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РЕФЕРАТ 
 
Дипломный проект по теме «Разработка информационно-
аналитического обеспечения системы  взаимодействия с клиентами 
страховой компании (на примере ООО «Красноярская страховая компания 
«Возрождение-Кредит») содержит 112 страниц текстового документа, 72 
использованного источника, 22 рисунка, 20 таблиц и одну схему.  
Объектом исследования выступает анализ страхового рынка России. 
Целью дипломного проекта является разработка информационно-
аналитического обеспечения системы  взаимодействия с клиентами 
страховой компани ООО «КСК «Возрождение-Кредит». 
Оценивая ситуацию на российском страховом рынке, можно сказать, 
что система страхования крайне не стабильна, поэтому в условиях падения 
спроса на товары и услуги, усиления конкуренции на рынках внутри страны, 
в периоды финансовых кризисов CRM-система, при правильном и системном 
ее использовании, выступает в роли эффективного средства оптимизации 
бизнеса и укреплении конкурентноспособности. 
В результате дипломного проектирования было разработано 
информационно-аналитическое обеспечение системы взаимодействия с 
клиентами ООО «КСК «Возрождение-Кредит». 
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ВВЕДЕНИЕ 
 
На рубеже веков в Российской Федерации страхование привлекает все 
больше внимания законодательной и исполнительной властей. Страховая 
деятельность способствует бюджетному наполнению через использование 
налогового механизма и вместе с тем снижает бюджетные расходы на 
покрытие имущественных потерь, возникших в результате стихийных 
бедствий, техногенных катастроф и чрезвычайных событий. Таким образом 
страхование становится важным сегментом формирующейся рыночной 
экономики. 
Демонополизация экономики положила начало развитию отечественного 
страхового рынка. Содержание страхового рынка, уровень его динамичности и 
развитости во многом определяет эффективность функционирования рыночной 
экономики. Значимость влияния, которое оказывает система страхования, и 
необходимость защиты интересов страхователей вызывают потребность в 
государственном регулировании страховой деятельности. 
Современное состояние страхового рынка свидетельствует о его 
динамичном развитии. Страхование является одним из стратегических 
факторов эффективного функционирования и успешного развития 
экономических отношений в стране. Оно позволяет решать проблемы 
социального и пенсионного обеспечения, способствует росту благосостояния 
граждан, а также повышает инвестиционный потенциал государства. К тому же 
проблема мирового финансового кризиса затронула все отрасли экономики, в 
том числе и рынок страховых услуг. 
Целью дипломного проекта является разработка информационно-
аналитического обеспечения системы взаимодействия с клиентами страховой 
компании (на примере ООО «КСК «Возрождение-Кредит»).  
Для достижения поставленной цели необходимо решить следующие 
задачи: 
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− проанализировать  рынок страховых услуг в России и 
Красноярском крае; 
−  проанализировать  механизмы и проблемы взаимодействия 
страховой компании ООО «КСК «Возрождение-Кредит»» с клиентами; 
− обосновать необходимость разработки стратегии  взаимодействия с 
клиентами страховой компании ООО «КСК «Возрождение-Кредит» на базе 
программного обеспечения CRM – систем; 
− оценить экономический эффект от использования информационно-
аналитического обеспечения системы  взаимодействия с клиентами страховой 
компании ООО «КСК «Возрождение-Кредит», разработанного на базе 
программного обеспечения CRM – систем. 
В качестве объекта исследования выступает ООО «КСК «Возрождение-
Кредит».  
Предметом исследования является процесс разработки CRM-системы.  
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1 Тенденции развития и особенности рынка страховых услуг  
1.1 Тенденции развития рынка страховых услуг в России 
 
Страховой рынок – это составная часть финансового рынка страны, где 
предметом купли-продажи являются страховые продукты. Потребительские 
свойства данных продуктов весьма специфичны и поэтому отличны от других 
продуктов финансового рынка. В соответствии с Законом РФ «Об организации 
страхового дела в Российской Федерации» от 31 декабря 1997г. под страховой 
деятельностью понимается деятельность по защите имущественных интересов 
граждан, предприятий, учреждений и организаций при наступлении 
определенных событий за счет денежных фондов, формируемых из 
уплачиваемых ими страховых взносов [1]. Угроза интересам субъектов 
страхового рынка существует всегда, но не носит обязательного характера. 
Всегда существует выбор и расчет: пользоваться или нет страховыми услугами, 
а так же поставлять их или нет. А для реализации данного выбора страховой 
продукт должен всегда присутствовать на финансовом рынке. Данное 
присутствие и формирует страхование как составную часть финансовых 
отношений, сложившихся в стране [2]. 
Каждый страховой продукт соотносится с конкретным объектом 
страхования, определяет причины страхования, его стоимость, цену, условия 
денежных платежей в предвидении тех событий, от которых последний 
страхуется. Свидетельством страхового продукта служит документ, именуемый 
страховым полисом. Полис подтверждает факт заключенного договора 
страхования, который всегда предметен, адресован участникам страхования, 
содержит основные количественные параметры сделки и является 
юридическим документом [2]. 
Первичным звеном страхового рынка является страховая компания. Это 
исторически определенная общественная форма функционирования страхового 
фонда. Страховая компания функционирует в экономической системе в 
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качестве самостоятельного хозяйствующего субъекта. Страховой рынок 
предполагает самостоятельность субъектов рыночных отношений, их 
равноправное партнерство по поводу купли-продажи страховой услуги. 
Товар, предлагающийся на страховом рынке - страховая услуга. 
Страховая услуга может быть предоставлена на основе договора (в 
добровольном страховании) или на основе закона (в обязательном 
страховании). Если оказание услуг необходимо с позиций общественных 
интересов, страхователь принуждается к приобретению страховой услуги. В 
добровольном страховании применяется другой подход. Страховщик стремится 
ограничить повышенные риски. Так, в зарубежном страховании может быть 
отказано в приеме на страхование владельцу автомашины, если он замечен в 
нарушениях правил дорожного движения, или владельцу недвижимости, если 
он отказался выполнять требования специалиста страховой компании по 
обеспечению дополнительной противопожарной безопасности [3]. 
Первым этапом зарождения страхования в России  связан с открытием в 
1797 году Страховой Конторы при Ассигнационном Банке для страхования 
товаров, которая оказалась нежизнеспособной и была упразднена в 1805 году. 
Попытки создать взаимное страхование под контролем государства отражены в 
«Уставах столиц Санкт-Петербурга и Москвы»(1798 и 1799 года). 
Согласно этому документу страхование в столицах передавалось в 
ведение контор, которые принимали на страхование недвижимое имущество. 
Это нововведение не получило дальнейшего развития, поэтому первый 
этап российского страхования закончился крушением. 
Второй этап становления страхования в России характеризовался 
заменой абсолютной и бессрочной государственной монополии на монополию 
частную, с ограниченным сроком действия (существовала до 1847 года). 
Третий этап характеризуется зарождением национального страхового 
рынка. Для него характерно появление новых акционерных обществ. 
Появляется общество взаимного страхования [4]. 
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Особенностью четвертого этапа является возникновение новых видов 
взаимного страхования. Вводится коллективное страхование от несчастных 
случаев лиц, которые работают на фабриках и заводах. 
Развитие национального страхового рынка в России во второй половине 
XIX века привело к установлению государственного страхового надзора за 
деятельностью страховых компаний в 1894 году. 
К концу XIX века в России сложилась система страхования в российских 
и зарубежных акционерных обществах, городских взаимных и земских 
страховых обществах. 
Позднее в 1999-2000 гг. российский страховой рынок развивался очень 
быстро. Появилось доверие к страховщикам, выросли премии по страхованию 
транспорта, гражданской ответственности автовладельцев и добровольному 
медицинскому страхованию. Возник интерес к долгосрочному накопительному 
страхованию жизни[4]. 
Современный этап функционирования отечественного страхового рынка 
называют переломным. Он находится сейчас в периоде преобразований. 
До недавнего времени финансовые условия страхования, установленные 
государством, препятствовали его использованию юридическими лицами. 
Почти все расходы на выплату страховых взносов шли за счет чистой прибыли 
предприятий. С 1996 г. было разрешено относить расходы страхования на 
себестоимость продукции и услуг в размере 1% от объема реализуемой 
продукции, позднее, в середине 2000 года, этот норматив был увеличен до 
3%[5].  
Рынок страхования в 2014 году рос быстрее экономики в целом. Премии 
составили 1,39% ВВП против 1,36% в 2013 году [6].  Основным результатом 
2014 года стало продолжение развития страхового рынка, как в номинальном, 
так и в реальном исчислении (с учетом роста цен). Расчеты показывают, что 
страховые премии (Рисунок 1) и выплаты (Рисунок 2) в России постоянно 
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увеличиваются с 2011 года, даже если учесть достаточно высокую инфляцию 
последних лет. 
 
Рисунок 1 – Сборы страховой премии в 2007-2014гг. в РФ, млрд. руб. [6]  
 
 
Рисунок 2 – Выплаты возмещения в 2007-2014 гг. в  РФ, млрд. руб. [6]  
 
Расчеты также показывают, что в 2014 году, как и несколько последних 
лет подряд, российский страховой рынок рос со скоростью, опережающей 
развитие экономики в целом. В силу этого последние годы мы наблюдаем рост 
отношения страховой премии к ВВП. Оно увеличилось с 1,18% в 2011 году до 
1,39% в 2014 году. Растет также отношение выплат страховых возмещений к 
ВВП: оно составляло 0,55% в 2011 году, а в 2014 году этот показатель поднялся 
до 0,67%.[6]. То же самое можно сказать о доле расходов населения на 
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страхование в общих расходах домохозяйств на конечное потребление. По 
итогам 2014 года она составляет 1,41% против 1,14% в 2010 году (Рисунок 3).  
 
Рисунок 3 – Динамические показатели страхового рынка  РФ в 2007-2014 гг., %  
 
Очевидно, опережающее развитие страхового рынка в большой степени 
связано с нарастанием кризисных явлений в экономике. Экономический кризис 
среди прочего выражается в сокращении инвестиций в основной капитал - по 
данным Росстата в 2014 году они упали на 2,5% по сравнению с показателями 
2013 года. В то же время хорошо известно, что страхование очень часто 
сопровождает крупные инвестиционные проекты. Соответственно, сокращение 
инвестиционной активности бизнеса, а также общее снижение его 
платежеспособности, приводят к падению страховой премии за счет средств 
предприятий [7]. С другой стороны, использование средств населения на 
конечное потребление в условиях кризиса - более устойчивая, стабильная 
величина. Они поддерживаются постоянными расходами государства и бизнеса 
на выплату заработной платы, пенсий и разнообразных пособий. Кроме того, 
домохозяйства имеют возможность наращивать потребление за счет 
увеличения кредитной задолженности, которая непосредственно стимулирует 
расходы на страхование. В силу этих обстоятельств в 2014 году доля средств 
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населения в общей страховой премии достигла 54,2% против 48,7% в 2011 
году%.[6].  
В 2014 году темпы роста общей задолженности населения перед банками 
несколько снизились, тем не менее, кредитная активность домохозяйств 
оставалась достаточно высокой (Рисунок 4). Практически на протяжении всего 
года месячный объем выдачи банковских кредитов не опускался ниже 700 
млрд. рублей. В 2014 году эта кредитная активность, как и в последние 
несколько лет, служила серьезным стимулом для развития страхового рынка, 
так как известно, что выдача банковских займов часто сопровождается 
страхованием жизни и здоровья заемщика, а также страхованием объектов, на 
приобретение которых берется кредит (недвижимости, автотранспорта) [7].  
 
Рисунок 4 – Кредитная активность населения РФ, млрд. руб. [7]  
 
По итогам 2014 года наибольший вклад в развитие рынка внесли 
страхование жизни, огневое страхование за счет средств граждан, а также 
ОСАГО - на этих рыночных сегментах имеется наибольшее опережение вклада 
видов в общий рост премии по сравнению с их фактической долей на рынке [8].  
В большой степени развитие банковского канала продаж обеспечивает 
рост премий по страхованию жизни, где кредитные организации контролируют 
73% продаж в денежном исчислении. Вторым сегментом страхового рынка, где 
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позиции банков особенно сильны, является страхование от НС - здесь 
кредитные организации обеспечивают более 40% сборов.  Клиентским потоком, 
привлекаемым на страхование, позволяет банкам держать высокий уровень 
комиссии, которая в сегменте страхования жизни составляет 36%, а в сегменте 
страхования от НС - 51% сборов [6].  
Интерес к кредитованию среди населения, как мы отмечали выше, в 
основном связан со стремлением поддержать рост уровня потребления в 
условиях экономического кризиса - таким образом, оно является главной 
движущей силой развития банковского страхования вообще и страхования 
жизни в частности. Однако общее сокращение кредитной активности населения 
и снижение готовности банков кредитовать население, проявившееся в 2014 
году, сдерживали рост рынка страхования жизни.  
В 2014 году, в отличие от прошлых лет, сегмент страхования от НС не 
стал двигателем развития рынка в целом. Его вклад в рост общей премии 
составил всего 3% притом, что этот вид страхования обеспечивает сборы в 
размере 10% в общей премии. Дело здесь, прежде всего, в том, что в условиях 
кризиса предприятия стали экономить средства, которые ранее расходовались 
на корпоративные программы страхования от НС. По сравнению с 2013 годом 
корпоративные расходы на страхование от НС сократились на 5% до 31,4 млрд. 
рублей, тогда как в предшествующие годы они увеличивались достаточно 
активно [9].   
Кроме того, на сокращение темпов роста страхования от НС повлияло 
общее снижение кредитной активности населения. Как отмечено выше, банки 
контролируют более 40% рынка страхования от НС. Соответственно, снижение 
темпов роста объема выданных кредитов привело к тому, что число полисов 
страхования от НС, проданных гражданам, выросло не столь значительно, как в 
прошлом году. 
Основными задачами развития страховой деятельности в РФ до 2020 года 
названы: 
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− создание оптимальных  условий, обеспечивающих развитие 
добровольного и взаимного страхования; 
− развитие новых подходов к страхованию, способных 
 удовлетворить массовые потребности в страховых услугах; 
− повышение инвестиционной привлекательности страховой отрасли; 
− обеспечение сбалансированности интересов между страховщиками, 
страховыми посредниками и страхователями; 
− повышение качества страховых услуг; 
− создание  механизмов досудебного урегулирования споров в 
страховой области; 
− повышение стабильности, оперативности  и эффективности 
страхового рынка [1]. 
Достижение поставленных целей возможно при следующих условиях: 
− повышение уровня экономического и социального развития РФ; 
− совершенствование нормативно-правовое регулирование страховой 
отрасли и государственного страхового надзора; 
− повышение социальной ответственности бизнеса за выполнение 
взятых обязательств; 
− функционирование международного финансового центра в России. 
Реализация мероприятий, запланированных в рамках Стратегии развития 
страхового рынка до 2020 г. позволит обеспечить переход страхования в РФ на 
интенсивный путь, а именно: 
− повысить заинтересованность потенциальных клиентов в страховых 
услугах; 
− способствовать развитию конкуренции в страховании; 
− способствовать  появлению широкого спектра страховых услуг по 
добровольным видам страхования; 
− совершенствовать обязательное страхование; 
  
Изм. Лист № докум. Подпись Дата 
Лист 
14 
ДП – 080801.65.01.00 
 
 
− выявить преимущества участия страховщиков и обществ взаимного 
страхования в новых направлениях деятельности [11]. 
Совершенствование регулирования обязательного страхования в период 
до 2020 г. направлено на переход к государственному регулированию 
минимальных и максимальных значений страховых тарифов, разработку 
порядка мониторинга применяемых страховых тарифов, унификацию порядка 
определения размера ущерба и страхового возмещения по обязательным видам 
страхования. 
Развитие страхового рынка  предполагает  стимулирование развития 
добровольных видов страхования, повышение привлекательности страхования 
путем внедрением новых условий добровольного страхования и новых 
страховых продуктов. 
Мероприятия по развитию добровольного страхования будут направлены 
на повышение клиентоориентированности страховщиков, увеличение 
возможностей для получения страховых услуг малообеспеченными 
категориями граждан, совершенствование нормативно-правовой базы по 
обеспечению  расширения способов реализации страховых услуг, развитие 
добровольного медицинского страхования со стандартными условиями 
применения, повышение привлекательности страхования имущества от 
стихийных бедствий природного характера, развитие системы страхования в 
сфере природопользования и охраны окружающей среды, совершенствование 
долгосрочного страхования жизни [12]. 
Немаловажно развитие инфраструктуры страхового рынка. Мероприятия 
в рамках Стратегии развития страхового рынка до 2020 г.  направлены на 
развитие института страховых брокеров и страховых агентов,  повышение 
ответственности посредников за качество предоставляемых услуг. Ряд 
мероприятий направлен на рейтингование страховых организаций в целях 
оценки их надежности и финансовой устойчивости. Обязательны мероприятия 
по совершенствованию  системы информационного обеспечения страхового 
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рынка. Особое внимание уделяется необходимости внедрения карт рисков по 
отдельным видам страхования и страховым событиям [11]. 
Совершенствование форм и методов государственного контроля и 
надзора за субъектами страхового дела предполагает усиления контроля за 
соответствием лицензионным требованиям для соискателей в рамках 
страхования; внедрение методов оперативного мониторинга и оценки 
финансовой устойчивости страховщиков; совершенствование санкций, 
применяемых к  субъектам страхового дела, разработку новых  условий 
формирования страховых резервов с учетом международной практики; 
совершенствование регулирование перестрахования. 
Защита прав потребителей страховых услуг предполагает усиление 
информированности граждан о страховщиках, страховых посредниках и 
условиях предоставляемых ими услуг с необходимостью раскрытия 
соответствующей информации на официальных сайтах субъектов страхового 
дела, повышение правовой защиты потребителей страховых услуг, создание 
объективной оценки размера ущерба, определение условий взаимодействия с 
обществами защиты прав потребителей [10]. 
Необходимость усиления роли российского страхового рынка на 
международном уровне требует реализации мер по определению форм и 
порядка участия иностранных инвесторов в российских страховых 
организациях, формирование механизмов надзора и контроля за деятельностью 
иностранных страховщиков в РФ. 
Обязательной является разработка и реализация мер по обеспечению 
деятельности российских страховых и перестраховочных компаний на 
международном перестраховочном рынке. 
Совершенствование функционирования страхового рынка в РФ 
соответствует основным целям и задачам Стратегии социально-
экономического развития РФ на долгосрочной основе и направлено, несмотря 
  
Изм. Лист № докум. Подпись Дата 
Лист 
16 
ДП – 080801.65.01.00 
 
 
на сложные экономические условия, на поступательное  устойчивое развитие и 
стабилизацию страхового рынка РФ [11]. 
 
1.2 Роль и место системы взаимодействия с клиентами в 
управлении страховой компанией 
 
Для страховых компаний характерно наличие большого числа клиентов, 
требующих оперативного, персонализированного обслуживания на разных 
стадиях их взаимодействия со страховой компанией: получения информации об 
страховых продуктах, принятия решения о заключении договора, получения 
консультаций, работы по страховым случаям [13]. Для большинства страховых 
компаний характерна разрозненность информации о клиентах по разным 
отделам. Зачастую отделы, непосредственно работающие с клиентами, не 
обладают информацией о клиентах и наоборот, информация с этих отделов 
поступает на обработку и принятие решений в другие отделы зачастую лишь 
устно либо на бумаге. Это приводит к частым задержкам и ошибкам, 
неудовлетворенности клиентов, низкой эффективности работы с клиентами в 
целом [14]. 
Таким образом, одним из основных мотивов, побуждающих клиентов к 
смене страховой компании, являются задержки в обслуживании и оперативном 
предоставлении требуемой информации. Другими словами для удержания 
стабильных позиций на страховом рынке необходимо постоянное 
совершенствование страхового обслуживания, разработка комплексных 
программ страхования с учетом нужд конкретных, четко определенных 
категорий существующих и потенциальных страховых клиентов. Такой подход 
к страховому бизнесу предполагает накопление и анализ информации о каждом 
перспективном клиенте, которая должна храниться в единой базе данных [15]. 
Страховая компания может оказывать более мощное воздействие на 
потребителя, если она обладает собственной достоверной базой данных, 
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содержащей, кроме основных сведений о клиентах, информацию об их 
привычках и предпочтениях, составе семьи, днях рождениях, наличии 
недвижимости [16]. Теперь, когда нет недостатка в предложении страховых 
услуг, есть недостаток в клиентах. С другой стороны, клиент хочет платить за 
качественное долгосрочное решение своих проблем, рассчитывая при этом 
получить эксклюзивное предложение, что предполагает не разовые, а 
долгосрочные, основанные на доверии, партнерские отношения с клиентом. 
Наиболее перспективной стратегий по налаживанию долговременных 
контактов с существующими страхователями, застрахованными лицами, а 
также потенциальными клиентами является стратегия CRM (Customer 
Relationship Management - Управление Взаимоотношениями с Клиентами). 
Данная стратегия, образно говоря, позволяет поставить клиента первым в 
очереди, предоставить ему реальное индивидуальное обслуживание. Другими 
словами при реализации стратегии CRM клиент выполняет контролирующую, а 
менеджмент - интегрирующую (координирующую) функцию, 
оптимизирующую бизнес процессы основных подразделений компании 
(Рисунок 5) [17]. 
 
 
Рисунок 5 – Концепции стратегии CRM [17] 
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Традиционная организационная структура страховых компаний не 
позволяет осуществлять стратегию, ориентированную на клиента. На 
сегодняшний день в большинстве страховых компаний существует линейно-
функциональная иерархическая структура управления, в которой 
подразделения воспринимают сигналы и команды, поступающие сверху по 
вертикали и слабовосприимчивы к требованиям продавцов и соответственно 
клиентов [18]. В основе данной структуры лежит параллельность процессов и 
многофункциональность продавцов, когда продавец обслуживает сам себя, т.е. 
осуществляет не только продажи, но и непосредственно связанные с этим 
процессом функции андеррайтинга, составления договора, его оформления. 
Для страховой компании характерно наличие большого числа клиентов и 
разрозненное хранение информации о них. Microsoft Dynamics CRM позволяет 
упорядочить весь объем клиентской информации в единой структурированной 
базе данных. В этой базе может храниться личная информация о клиенте, 
информация о членах семьи клиента, о всех приобретенных клиентом 
страховках. База данных может быть структурирована по группам клиентов, по 
страховым агентам, регионам, или по категориям клиентов. 
В системе CRM возможно хранить всю информацию о потенциальных 
клиентах, что позволяет проводить маркетинговые акции, ориентированные на 
определенные группы потенциальных клиентов, а также разрабатывать 
комплексные программы страхования, которые могут быть востребованы 
различными категориями существующих клиентов. 
Важным фактором, побуждающим клиента к смене страховой компании, 
является медленное обслуживание. Внедрение Microsoft CRM в страховой 
компании должно значительно ускорить процесс обслуживания заявок, 
уменьшить время оформления страховых полисов [19]. 
При наличии большого числа агентов в страховой компании становится 
тяжело полноценно контролировать их работу. Система CRM - хороший 
инструмент контроля работы сотрудников страховой компании и учета 
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движения страховых полисов. При наличии в страховой компании агентов, 
много времени проводящих в разъездах, мы советуем расширять рабочее место 
CRM мобильным приложением (то есть, возможностью полноценно работать 
удаленно, используя смартфоны или мобильные телефоны) [19]. Данное 
мобильное приложение будет интегрироваться с Microsoft CRM и позволит 
страховому агенту оперативно отмечать проданные полисы и заявки клиентов. 
Таким образом, внедрения клиент-ориентированной стратегии требует 
изменения корпоративной культуры и психологии сотрудников, перестройки 
ключевых бизнес-процессов страховой компании. В рамках этой стратегии 
необходимо изменить технологию работы с клиентами, документооборот, а 
именно обработку заявлений на страхование или на выплаты, чрезвычайно 
важно обеспечить фиксацию всей доступной информации о каждом клиенте в 
единой базе данных с целью создания единой картины об истории 
взаимоотношений с ним. Собранная информация используется для анализа и 
подготовки индивидуальных предложений страхования [20]. 
Перестройку ключевых бизнес-процессов страховой компании следует 
начинать с разделения функций по специализированным подразделениям с 
одновременным формированием горизонтальных связей внутри компании. Это 
предполагает проведения инвентаризации существующих процессов, часть 
процессов необходимо будет перестроить, а ту часть, которая будет 
отсутствовать необходимо построить с «чистого листа». На базе разделения 
функций происходит формирование принципиально иной организационной 
структуры компании, соответствующей концепции CRM [19]. Происходит 
четкое разделение функций, критерии эффективности которых находятся в 
области обслуживания клиентов: время обслуживания, объем неудобств, 
испытываемых клиентом при получении услуги, количество сотрудников 
страховой компании, с которыми клиенту приходится общаться при получении 
услуги, качество обслуживания клиентов, показатели удовлетворенности 
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клиентской базы, показатели лояльности и устойчивости клиентской базы, доля 
бизнеса, приносимая «новыми» клиентами и т.д. 
Следует особо подчеркнуть, что в клиент-ориентированной страховой 
компании резко возрастают роль и значение маркетинга, поскольку разработка 
новых страховых услуг невозможна без изучения потребностей клиента. 
Маркетинговое подразделение страховой компании становится своеобразным 
центром информации, куда стекаются все данные о клиентах и конкурентах как 
существующих, так и потенциальных [21]. Именно это подразделение создает и 
ведет маркетинговую информационную систему (МИС) (сведения о 
потребителях, клиентах, продуктах компании, маркетинговых акциях, и т.д.) 
без которой успешная организация продаж страховых продуктов невозможна. 
Таким образом, маркетинговые подразделения страховой компании 
превращаются из «исследовательского центра», дающего рекомендации, в 
организатора комплексных продаж, в основе которых лежит системный подход 
к клиенту, предполагающий рассмотрение объекта как совокупности 
взаимосвязанных элементов, сочетание которых как раз и позволяет клиенту 
финансово защитить свои ресурсы. При такой перестройке системы продаж, 
необходимо наряду с комплексностью осуществить дифференциацию продаж 
по корпоративным и индивидуальным клиентам, а также по массовым и 
специальным страховым продуктам [22]. 
Очевидно, что переход от традиционной иерархической к клиент-
ориентированной стратегии управления требует тщательной подготовки к 
такому инвестиционному проекту и не может быть осуществлен в короткий 
срок. По оценкам специалистов перестройка бизнеса и повышение степени его 
клиент-ориентированности рассчитана на среднесрочную перспективу и при 
правильной организации сформулированные задачи внедрения CRM-
технологий могут быть успешно поэтапно решены за срок порядка 1.5 лет [19]. 
Первая стадия внедрения CRM-технологий включает составление 
списков держателей страховых полисов по территориальному признаку и в 
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зависимости от того, к какому страховому агенту приписан клиент. На второй 
стадии компания пополняет информацию о клиентах демографическими 
сведениями, информацией об образе жизни и сходствах интересов, и 
анализирует ее [17]. Третья стадия предполагает понимание основных 
предпочтений клиента, а на четвертой стадии происходит интерпретация 
информации, полученной на трех предыдущих стадиях применительно к 
поведению клиента. 
Одну из ключевых ролей в CRM-методологии играют подразделения 
клиентских отношений, работа которых поддерживается и обеспечивается 
всеми остальными подразделениями страховой компании. Это предполагает не 
только создание команды менеджеров по работе с клиентами, но и также в 
обязательном порядке создание мощной поддерживающей информационной 
системы (база данных, управляемая программным обеспечением CRM-
системы; мультимедийный Call-centеr (компьютерная телефония, почтовая, 
факсимильная и электронная рассылка, web-взаимодействие), способный на 
круглосуточное обслуживание запросов клиентов, реализацию справочно-
информационных задач, наполнять достоверной информацией клиентскую 
базу). Использование такой информационной технологии исключает 
перетасовку клиентов из отдела в отдел и попадание к людям, готовым решать 
лишь часть их проблем, то есть при такой организация работы страховой 
компании с клиентами работают команды специалистов, способных решить 
любую их проблему[19]. 
CRM-система - это набор программных модулей, которые позволяют: 
− собирать информацию о клиенте; 
− хранить и обрабатывать эту информацию; 
− делать определенные выводы на базе полученной информации, 
экспортировать ее в другие приложения, а при необходимости предоставлять 
эту информацию в удобном виде клиентам или сотрудникам страховой 
компании [21]. 
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Система позволяет сотруднику страховой компании удобным способом 
вводить информацию о клиенте в базу данных, либо же самому клиенту 
вводить эту информацию (например, при регистрации или покупке полиса в 
интернет-магазине). Все эти данные обновляются при каждом взаимодействии 
страховой компании с клиентом, будь то личное посещение компании 
клиентом, связь по телефону, почте, факсу или через Интернет. 
Система позволяет сохранять и ранжировать полученную информацию в 
соответствии с заданными критериями. Причем все сведения могут храниться в 
стандартной для страховой компании форме [23]. 
CRM-система в соответствии с заданными параметрами может 
анализировать полученную информацию и экспортировать ее пользователям 
системы. Предоставление информации CRM-системой является ее главной 
функцией. Сведения, хранящиеся в системе, могут быть затребованы 
различными подразделениями и в разном виде [23]. Например, система CRM на 
основе экстраполяции исторических данных может определить, какой вид 
страхования или полис предпочтительнее предложить определенному клиенту. 
Если клиент является постоянным покупателем, система напомнит, что ему 
полагается скидка. Наконец, сотруднику компании может просто понадобиться 
информация об истории контактов клиента с компанией, и система предоставит 
эти сведения в наглядном виде. Кроме того, предусматривается возможность 
выводить информацию как по отдельному клиенту, так и по определенной 
целевой группе. 
При использовании CRM -системы основным функциональным звеном в 
бизнес-процессе страховой компании, отвечающим за привлечение и 
последующее удержание клиентов компании, становится мультимедийный 
Call-centеr (центр обслуживания вызовов). Основные бизнес-процессы, 
возлагаемые на центр обслуживания вызовов: 
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− исходящие звонки (телемаркетинг) - предложение страховых услуг 
по телефону существующим и потенциальным клиентам, проведение 
маркетинговых акций, актуализация баз данных [24]; 
− входящие звонки - сервис, послепродажное обслуживание клиентов 
(круглосуточная диспетчерская и справочная службы, урегулирование 
страховых случаев), т.е. забота о клиенте без контакта «лицом к лицу». 
Используя возможности телемаркетинга, а также прямой почтовой 
рассылки и web-маркетинга, страховая компания сможет реализовывать 
краткосрочные и долгосрочные программы по увеличению объема продаж 
страховых полисов и привлечению новых клиентов, используя максимальную 
эффективность и избирательность воздействия прямого маркетинга, охватывая 
своими предложениями целые сегменты рынка [25]. 
Задачами для специалистов подразделения клиентских отношений 
становятся обзвон, рассылка писем, факсов, e-mail, создание единой базы 
данных потенциальных и существующих клиентов. Цель - выйти на лиц, 
принимающих решение и договориться о встрече потенциальными клиентами. 
Работа с клиентом по телефону продолжается до тех пор, пока сотрудник 
подразделения клиентских отношений компании не получит количественных и 
качественных характеристик о его потребностях в страховой защите. 
 
 
1.3 Анализ рынка страховых услуг в России и Красноярском крае 
 
 
Российский страховой рынок выдерживает серьезное испытание 
кризисом: темпы прироста взносов сокращаются, убыточность растет, 
страховщики испытают колоссальное давление со стороны других сегментов 
финансового рынка (колебания курсов валют, отзывы лицензий и резкое 
торможение на банковском рынке). Добавляют неопределенности сложная 
экономическая ситуация (падение доходов населения, нестабильная динамика 
реального сектора) и санкционный режим (влияющий как напрямую на 
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отдельные компании, так и в целом на конъюнктуру перестрахования и 
взаимодействия с внешними рынками) [26]. Очевидно, что национальная 
экономика и ее страховой сектор не могут развиваться с разным вектором. 
Качество развития страхования, спрос, уровень мошенничества сильно зависят 
от состояния экономики. 
Во многом 2015 год оказался переломным для страхового рынка. 
Впервые за 6 лет количество заключѐнных договоров снизилось, причѐм сразу 
на 8,8% (с 157,3 млн. до 143,5 млн.) [27].  Абсолютная величина собранной 
премии впервые превысила триллион рублей (1 023,8 млрд. руб.), а прирост 
составил +3,6%. Выплаты выросли на 7,8% до 509,2 млрд. руб. Однако если 
исключить из общей статистики данные по ОСАГО, простимулированному 
увеличением тарифов в 4 кв. 2014 и 2 кв. 2015 г. динамика сборов окажется 
отрицательной   (-3,8%) [27].  Главный итог года - страхование достигло 
«ценового потолка», дальнейшее повышение тарифов по любому виду 
страхования повлечѐт за собой падение продаж. Страховщикам придѐтся 
решать свои финансовые проблемы за счѐт лучшего управления убыточностью 
и сокращения издержек, в первую очередь аквизиционных. 
Крупнейшей линией бизнеса в 2015 году стало ОСАГО (доля 21,4%, в 
2014 г. - 15,3%), автокаско переместилось на 2 место (доля 18,3%, в 2014 г. - 
22,1%). В целом, доля моторного страхования на рынке выросла с 37,4% до 
39,7% [27].  Учитывая, что эта линия бизнеса отличается низкой 
рентабельностью, в том числе тот факт, что догоняющий эффект выплат ещѐ до 
конца не отыгран рынком, можно говорить об увеличении страховых и 
инфляционных рисков для рынка в целом.  
Со стороны Центробанка 2015 год был отмечен дальнейшим 
ужесточением регулирования: 84 страховщика или 20% от их общей 
численности на 01.01.2015г. покинули рынок в течение года. Дальнейшие 
действия Банка России, помимо продолжения «чистки» рынка от компаний, 
нарушающих нормативные требования, будут направлены на 
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совершенствование системы учѐта страховой деятельности, повышение еѐ 
прозрачности, предсказуемости и устойчивости. 
Рынок страхования жизни продолжает расти и показывает хорошую 
динамику (129,7 млрд. руб. сборов, +19,5% к показателю 2014 г.), но в нѐм 
накапливаются проблемы, замедляющие рост и могущие в ближайшие годы 
развернуть динамику продаж [28].   Выплаты выросли на 66,5% до 23,7 млрд. 
руб. Страхование «кредитной жизни» уже в 2016 г. столкнѐтся с серьѐзными 
проблемами ввиду готовящегося ограничения максимального размера комиссии 
в банкостраховании, а спрос на инвестиционные продукты будет низок по 
причине сокращения реальных доходов населения и отсутствия налоговых 
льгот для страхователей. Страхование жизни так и не стало понятным и 
массовым продуктом на рынке, и именно эту задачу предстоит решить 
компаниям, специализирующимся в этой отрасли страхования. 
Рынок входящего перестрахования сократился на 27,3% до 35,2 млрд. 
руб. С учѐтом изменения курса рубля можно говорить о ещѐ большем 
снижении объѐмов перестраховочных операций российскими компаниями в 
валютном выражении [28].  
 Дальнейшее развитие рынка в 2016 году будет проходить в очень 
жѐстких условиях. Со стороны клиентов на страховщиков будет оказываться 
сильное ценовое давление, исключающее возможности повышения тарифов в 
добровольных видах страхования. Рост тарифов в обязательных видах также 
практически исключѐн. С другой стороны на издержки будет влиять фактор 
общей инфляции, а также рост убыточности. Но самое главное - проявившийся 
в 2015 году отток клиентов в большинстве линий бизнеса, вероятнее всего, 
продолжится и в 2016 году [29].  Соответственно, от страхового сообщества 
потребуются значительные усилия по построению и развитию сильных 
страховых брендов, созданию потребительской ценности и формулирование 
ценностного предложения для клиентов в т.ч. в новых или модифицированных 
продуктах. Решения на основе современных информационных технологий (в 
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том числе телемаркетинга, CRM-системы, мобильные приложения) также 
способны существенно повлиять на изменение рыночной ситуации. 
ВСС призывает и дальше развивать коммуникации с регулятором, 
поддерживать конструктивный диалог, совместными усилиями развивать 
рынок и повышать финансовую устойчивость его участников, но учитывая 
экономическую ситуацию давать и антикризисные отсрочки и послабления по 
введению наиболее масштабных новаций и более жестких требований к 
страховщикам. 
Особенно важно отметить, что важные инициативы ВСС, направленные в 
частности в Банк России – в том числе предложения по антикризисным мерам 
для страхового рынка – были реализованы и обеспечили поддержку отрасли (в 
частности, временная отмена переоценки рыночных активов и повышение 
тарифов по ОСАГО, что позволило избежать коллапса системы обязательного 
страхования автогражданской ответственности) [30]. 
Нельзя не отметить важнейшие новации на рынке автострахования – 
электронный полис и единую методику оценки. Это революционные 
изменения, которые были внедрены в 2015 году, и их позитивное влияние на 
работу всей системы мы уже видим. 
Вопрос ближайших нескольких лет - это завершение процесса 
гармонизации страхового законодательства стран Евразийского 
экономического союза. ЦБ РФ, ВСС, представители Евразийской 
экономической комиссии совместно осуществляют меры по реализации 
интеграционных процессов. 
По итогам 2015 г. страховой рынок показал худшую динамику с 2009 
года. Падение темпов сбора премии наблюдалось с 2012 года, и страховая 
отрасль в этом смысле следует общему экономическому тренду. Однако в 2015 
году можно говорить о переходе страхования в отрицательную зону (Рисунок 
6). 6ез «допинга» в виде двукратного роста тарифов на ОСАГО падение рынка 
составило бы 3,8% [31].  
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Рисунок 6 – Динамика страхового рынка РФ в 2005-2015 гг., млрд. руб. [31]  
 
В 2015 году сегментом, определившим общую динамику рынка, 
предсказуемо стал сегмент ОСАГО (Рисунок 7). Рост тарифов привѐл к 
увеличению сборов на 44,9% или 67,7 млрд. руб. Совокупная динамика 
остальных линий бизнеса составляет -31,7 млрд. [31].  
 
Рисунок 7 – Динамика сборов страхового рынка РФ  в 2015г. к 2014г., % [31]  
 
Значительное падение наблюдается по трѐм линиям бизнеса, бывшим 
долгое время локомотивами рынка и его опорой в части формирования 
финансового результата страховщиков. Это страхование от несчастного случая 
(-15,3% или 14,6 млрд. руб. премии), страхование автокаско (-14,3% или 31,3 
млрд. руб.) и страхование корпоративного имущества (-10,9% или 12,2 млрд. 
руб.) [31].  
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Структура сборов в сравнении с 2014 годом (Рисунок 8) изменилась 
существенно. Впервые крупнейшим сегментом стало ОСАГО с долей 21,4% 
(Рисунок 9) Каско, потеряв 3,8 пункта, переместилось на 2 место с долей 18,3%. 
[32].  
 
Рисунок 8 – Структура страхового рынка РФ за 2014г., % [32] 
 
 
Рисунок 9 – Структура страхового рынка РФ за 2015г., %[32]  
 
На третьей позиции по доле рынка осталось ДМС, его доля стабильна и 
составляет 12,6%. Сектор страхования жизни опередил страхование имущества 
юридических лиц, причѐм первый вырос с 11,0% до 12,7%, а второй сократился 
с 11,4% до 9,8%. Доля спецлиний (ж/д, авиа, морское страхование, страхование 
грузов и сельхозрисков) также снизилась с 5,2% до 4,3% [30].  Таким образом, 
корпоративное имущественное страхование, считавшееся основой 
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стабильности и прибыльности портфеля большинства компаний, всѐ более 
сокращается, а концентрация в этом сегменте увеличивается. Компаниям, не 
входящим в группу лидеров, в этих условиях становится всѐ сложнее 
балансировать свои портфели и зарабатывать прибыль. 
По состоянию на конец 2015 года на рынке осталось 327 страховщиков 
(из них 288 имели ненулевой сбор премии). 
Если в 2014 году 80% премии собирали 33 страховые компании, то в 2015 
для этого хватило уже только 24 страховщиков (Рисунок 11). По отдельным 
видам концентрация в 2016 году проявилась ещѐ сильнее. Так, в страховании 
имущества юридических лиц 80% рынка поделили между собой 10 
страховщиков, годом ранее их было 19. Можно констатировать, что 
концентрация выросла по всем основным линиям бизнеса за исключением 
страхования жизни[33]. 
К первому октября 2014 года в Красноярском крае привлекали платежи и 
проводили выплаты десять «местных» страховщиков, из которых три - ОМС и 
одна перестраховочная компания. Кроме того, страховую деятельность в крае 
осуществляют сто «иногородних» страховщиков, из которых только половина 
имеет филиалы (офисы) в Красноярске. 
Доля местных страховщиков по итогам девяти месяцев выросла на один 
процентный пункт и составила по страхованию «кроме ОМС» более 9% от 
общего объема платежей, а по добровольным видам страхования 7,5%. 
Главным образом это произошло за счет снижения в третьем квартале 
корпоративного страхования, привлекаемого на входящие в федеральные ФПГ 
компании – в целом на сумму до миллиарда рублей. Доля «местных» СК в 
ОМС остается на уровне порядка четырех пятых от брутто-премии[34]. 
Общий объем страховых платежей по краю к соответствующему периоду 
прошлого года вырос на 19%. Но главным образом это произошло это за счет 
ОМС, скомпенсировавшего стагнацию добровольного и падение 
корпоративного сектора страховании. Тем не менее, общие темпы роста 
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страховой премии в крае значительно выше темпов роста валового 
регионального продукта, хотя уступают общероссийской динамике (рост 
страхования по РФ 25,4%). 
По видам деятельности сократилось страхование имущества (с 3,52 млрд. 
руб. до 3,4 млрд. руб., то есть на 4%) и страхование жизни (с 0,12 млрд. руб. до 
0,1 млрд. руб.). Объемы ОМС в регионе увеличились на 38,3% (с 4,81 млрд. 
руб. до 6,65 млрд. руб.) [35]. Рост ОСАГО точно соответствует показателям по 
стране в целом и составляет 14%, платежи в крае выросли с 1 млрд. руб. до 1,14 
млрд. руб. Добровольное страхование ответственности осталось практически на 
уровне прошлого года. 
Падение объемов корпоративного страхования имущества и жизни в 
третьем квартале стало первым признаком влияния развивающегося мирового 
кризиса на страховой рынок нашего края. Снижение по сравнению с 
показателями 9 месяцев прошлого года по видам составило: 
− по страхованию жизни 0,02 млрд. руб. 
− по имущественному страхованию 0,12 млрд. руб. 
С учетом роста по иным видам страхования совокупные объемы по видам 
«кроме ОМС» все же выросли на 0,23 млрд. руб. и по добровольному 
страхованию в целом на 0,08 млрд. руб [36]. 
Отказ корпораций от имущественных страховых программ в третьем 
квартале в основном был компенсирован продолжившимся увеличением 
платежей по ипотечному страхованию, а также авто-каско. Но, начиная с осени, 
фиксируется заметное снижение активности и в этом секторе. В настоящее 
время число банков, реально занимающихся в нашем крае ипотекой, 
сократилось на порядок (с сорока до почти полудесятка). Одновременно резко 
упало и количество продаваемых в кредит автомашин. Соответственно, в 
пропорциональной зависимости от действий банков сворачиваются и страховые 
программы. В среднем по рынку, осенью прогнозируется снижение 
поступлений по новым договорам страхования ипотеки в три-пять раз, по 
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кредитному авто-каско более чем в два раза. Еще одним «падающим» сектором 
стало страхование выезжающих за рубеж. Турфирмы фиксируют сокращение 
клиентского потока примерно на четверть, что соответствующим образом 
скажется и на страховщиках. При этом для разных страховых компаний 
ситуаций различна. Так, региональные компании, практически не 
занимающиеся перечисленными направлениями страхования, никак не 
пострадали. В то же самое время по некоторым филиалам федеральных 
компаний, «сидящих» в основном на денежных потоках от банков, автосалонов 
и турфирм, общее падение платежей может стать двукратным. 
В целом, в третьем квартале в регионе была собрана страховая премия в 
3,2 млрд. руб. по сравнению с 5,1 млрд. руб., во втором и 4,1 млрд. руб. в 
первом квартале. Из общего объема полугодового сбора в 12,4 млрд. руб. на 
ОМС приходится 6,65 млрд. руб., или 53,4%, на ОСАГО 1,14 млрд. руб., или 
9,2%, на добровольные виды страхования – 4,64 млрд. руб., или 37,4% [37]. 
Если сравнивать с соответствующей структурой платежей в целом по РФ, то в 
Красноярском крае доля ОСАГО почти точно соответствует общероссийской, в 
то время как соотношение добровольных видов и ОМС является 
«перевернутым». Если по стране на каждый рубль платежей по ОМС 
приходится более полутора рубля платежей по добровольным видам, в 
Красноярском крае ситуация обратная, на каждый рубль добровольных видов 
приходится 1,5 рубля по ОМС, что говорит о недоразвитости регионального 
добровольного страхования по отношению к среднероссийским показателям. 
В добровольных видах страхования в регионе преобладающие позиции 
занимает имущество – 3,4 млрд. руб., на личное страхование приходится почти 
миллиард рублей, на ответственность 0,16 млрд.руб., жизнь 0,1 млрд. руб. 
При сравнении структуры страхового портфеля с общероссийской 
выявляется, что в крае в 3 раза ниже, чем в целом по РФ, доля страхования 
жизни и в два раза ниже доля страхования ответственности, что в условиях 
высоких технологических рисков и непростых природных условий нашего 
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региона вряд ли является хорошим показателем. Доля страхования имущества 
меньше общероссийской в полтора раза, личного страхования на две трети, 
причем в последнее время величина разрыва только увеличивается [38]. 
В целом, в первом полугодии 2014 года в среднем по России на одного 
человека пришлось 3,4 тыс. рублей страховых платежей, а в крае эта сумма 
составила 3,1 тыс.руб., на одну десятую меньше. Но в добровольных видах 
страхования ситуация менее приемлемая, на каждого жителя нашего края 
приходится платежей значительно меньше, чем в среднем по России. Причем 
по жизни и ответственности в 3 раза меньше (20 руб. и 60 руб., а также менее 
30 руб. и 80 руб.), по страхованию имущества на пятую часть меньше (870 руб. 
и 1110 руб.), по личному страхованию меньше почти в два раза (280 руб. и 510 
руб.) [38]. 
Причиной данного явления, скорее всего, является высокая 
«закорпорированность» регионального бизнеса с центрами принятия решений 
вне края. Страхование не в последнюю очередь является инструментом 
социальной защиты, и основные объемы личного страхования (ДМС, от НС и 
смерти) привлекаются от предприятий, которые включают эти затраты как 
социальный пакет для сотрудников. Поскольку решения по бюджетам 
основных производств принимаются, как правило, не в Красноярске, на этих 
издержках «экономят». Этим же в основном объясняется и кратно меньшая 
доля страхования ответственности, включающая в себя страхование не только 
за ущербы жизни, здоровью и имуществу, но экологическое страхование. 
Немаловажное значение имеет отсутствие, по сравнению с другими регионами 
СФО, внимания к вопросам страхования со стороны региональных властей. 
Так, к примеру, объем заложенной в бюджете Красноярского края дотации на 
страхование сельхозпосевов кратно меньше, чем у наших соседей [39]. 
При анализе убыточности очевидно, что только по ОСАГО уровень 
выплат в регионе превышает общероссийский (соответственно почти 71% в 
крае и 58% в целом по РФ). По всем другим видам страхования убыточность в 
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регионе ниже показателей по России, что может являться поводом для 
отдельного исследования. По сравнению с соответствующим периодом 
прошлого года средний уровень выплат по ОСАГО в крае повысился на шесть 
процентных пунктов. Страхователям было выплачено почти на 160 млн. руб. 
больше, чем годом ранее. Общий объем выплат клиентам по ОСАГО возрос с 
0,65 млрд. руб. до 0,81 млрд. руб., т.е. на четверть, при том, что объемы 
платежей выросли на 14% [39]. 
Причинами этого процесса являются: 
− ужесточение штрафов и санкций за нарушение ПДД, приведшее к 
серьезному (снижение на 20%) улучшению ситуации с аварийностью; 
− инвестиции в улучшение качества дорожного и уличного покрытия, 
заметное улучшение состояния транспортных сетей; 
− совершенствование методов борьбы со страховой преступностью, 
что снизило потери по страховому мошенничеству; 
− увеличение объемов прямых выплат РСА за обанкротившиеся 
компании, которые не попадают в анализируемую статистику ФССН; 
− увеличение «скрытых» объемов ОСАГО по убыткам, 
урегулированным в порядке выплат по КАСКО и не возмещенным 
страховщиками друг другу (ориентировочно, к настоящему времени в целом по 
России эта сумма превысила 5 млрд. руб.). 
На Красноярском рынке ОСАГО работает 60 компаний, что больше, чем 
в 2013 году. Соответственно снизилась концентрация рынка. На первую 
десятку приходится около 80% всех платежей (год назад 85%), причем на 
первую тройку - 57% (год назад 60%) объемов по данному виду страхования. 
[40]. По итогам квартала уровень выплат по подразделениям СК на территории 
края колеблется до шестидесятикратного превышения выплат над платежами. В 
первой (по объемам платежей) десятке компаний выплаты находятся в 
диапазоне от 43% до 97%, в первой тройке - в пределах 67-68%. Количество 
компаний, выплачивающих больше, чем привлекающих по ОСАГО платежей, 
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по сравнению с 2013 годом увеличилось в два раза и составило дюжину. 
Установленный государством норматив выплат в 77% превышен третью от 
участников рынка. Два десятка страховщиков снижают объемы платежей по 
ОСАГО, что может означать их подготовку к уходу с этого рынка. Тем не 
менее, с учетом планируемых ужесточений санкций за нарушение правил 
дорожного движения и значительных вложений в дорожную инфраструктуру, 
скорее всего вплоть до введения «европротокола» и прямого урегулирования 
убытков уровень региональных выплат в ОСАГО будет расти незначительно и 
вряд ли в целом по рынку превысит критический уровень в 77% [40]. 
Рост объемов ОМС в основном объясняется изменениями в порядке 
начисления данного налога и ростом облагаемой базы (заработной платы) по 
этим платежам. На рынке ОМС в настоящее время присутствует шесть 
компаний, из них три местных, возглавляющих листинг. Несмотря на то, что 
ОМС пока является единственным сектором страхования, где местные 
страховщики имеют перевес, и здесь динамика изменений идет в сторону 
столичных компаний [41]. 
Как говорилось выше, в третьем квартале кризис ликвидности сказался в 
первую очередь на корпоративных платежах. В текущем квартале стали 
серьезно падать объемы по страхованию ипотеки, авто-каско и туристам. 
Очевидно, до конца года ситуация не выправится, Тем не менее, за счет 
успешного первого полугодия, когда рынок региона вырос на 30%, в целом по 
году страховые платежи вырастут ориентировочно до суммы свыше 15 
млрд.руб., но в основном за счет обязательных видов страхования (ОМС, 
ОСАГО) [41]. 
По итогам 9 месяцев 2015 года совокупный объем сборов страховщиков в 
Красноярском крае составил менее 7,5 млрд рублей, снизившись на 9,8% по 
сравнению аналогичным периодом 2014 года. 
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Объем выплат при этом вырос на 3,5% до 3,7 млрд рублей, подсчитали 
специалисты Страховой Группы «СОГАЗ», проанализировав данные 
Центробанка. 
Более чем 30%-е падение продаж новых автомобилей в России напрямую 
отразилось  на рынке добровольного автострахования (автокаско + ДСАГО). По 
итогам трех кварталов совокупные сборы по этому направлению в 
Красноярском крае снизились на 26,5% до 1,2 млрд рублей. Страхование от 
несчастных случаев и болезней сократилось более чем на половину до 714 млн 
рублей (-51%). Почти обнулились сборы по сельхозстрахованию: 6 млн против 
488 млн рублей годом ранее (-99%). Премии по страхованию имущества 
юридических лиц снизились на треть — до 263 млн рублей. Обязательное 
страхование ответственности владельцев опасных объектов принесло 
страховщикам 72,2 млн рублей премий — на 22% меньше, чем за аналогичный 
период прошлого года. 
Вместе с тем в результате повышения тарифов существенно выросли 
сборы по ОСАГО (+36,5% до 2,8 млрд рублей). Объем выплат за тот же период 
возрос на 26% — почти до 1,7 млрд рублей. По словам Андрея Нечепуренко, 
прирост выплат обусловлен, главным образом, более чем трехкратным 
увеличением лимитов возмещения по этому виду страхования, а также ростом 
цен на запчасти. 
Сборы по страхованию жизни увеличились на 12%, превысив 1 млрд 
рублей. Сегмент страхования имущества граждан вырос на 24% до 318 млн 
рублей. Совокупные премии по добровольному медицинскому страхованию 
составили 738 млн рублей (+19%). 
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2     Обоснование необходимости разработки  информационно-
аналитического обеспечения системы взаимодействия с клиентами 
страховой компании ООО «КСК «Возрождение-Кредит» 
2.1 Организационно-управленческий анализ компании ООО «КСК 
«Возрождение-Кредит»  
 
Красноярская страховая компания «Возрождение-Кредит» создана в 1991 
году. Решение о ее регистрации внесено в государственный реестр города 
Красноярска 22 декабря 1991 года за номером 1721 серия 1-Е. «Возрождение-
Кредит» квалифицированно оказывает страховые услуги по всему 
необходимому спектру рисков[42]. 
26 февраля 2006 года Красноярская страховая компания "Возрождение-
Кредит" одной из первых в крае получила лицензию, соответствующую новому 
закону о страховой деятельности в Российской Федерации. Лицензия С № 1440 
24 на 23 вида страхования содержит перечень из 60 правил, позволяющих 
компании оказать вест спектр страховых услуг для реализации приоритетных 
национальных проектов (страхование ипотечных рисков, гражданской 
ответственности организаций ЖКХ, предмета залога и т.д.) 
В числе страхователей компании Законодательное собрание 
Красноярского края, Счѐтная палата Красноярского края, Главгосэкспертиза, 
КГТИ, СибГТУ, СибГАУ, ГКБ №20 им. И.С. Берзона, КГУЗ "Красноярская 
краевая детская больница", МП "Аэропорт Ярцево", ОАО "Красноярские 
Авиалинии", ОАО "Сибавиатранс", ООО "Красноярскавиасервис", ЗАО 
"Северная", ОАО КЗСК, ООО "Крастяжмашэнерго", ОАО "Мостоконструкция", 
ОАО "Красноярский металлургический комбинат "Сибэлектросталь", ОАО 
"Красноярскграфит", Сибирская научно-производственная ассоциация 
"Промышленная безопасность", организации ЖКХ и другие. 
ООО КСК «Возрождение-Кредит» является членом Сибирской 
Межригиональной Ассоциации Страховщиков (СМАС), участником 
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Красноярского Фонда промышленной безопасности, Красноярской 
региональной ассоциации профессионалов рынка недвижимости, тесно 
сотрудничает с коллегией аудиторов, Красноярским региональным Обществом 
оценщиков и другими организациями; 
Первый договор страхования был заключен на страхование домашнего 
имущества за счѐт средств предприятия. На тот момент компания имела 
Лицензию Министерства Финансов РФ № 299 на право проведения девяти 
видов страхования и представляла собой два отдела, где работало девять 
специалистов и десять страховых агентов. 
Сейчас компания представляет собой семь отделов, три бюро, два 
отделения, два филиала. Сейчас в «Возрождение-Кредит» сорок девять 
сотрудников, тридцать два специалиста по страхованию и сто тридцать шесть 
совместителей [42]. 
ООО «Красноярская страховая компания «Возрождение-Кредит» - 
универсальная региональная компания, небольшая по размеру сборов. По 
итогам 2014 года компания заняла 250-е место по размеру собранных 
страховых премий среди российских страховщиков и 23-е место по сборам в 
Красноярском крае. Компания имеет 2 отделения и 2 филиала: 
− филиал: г. Дивногорск, ул. Б. Полевого, 1; 
− филиал: г. Минусинск, ул. Ломоносова, 4. 
Наиболее популярные услуги страховой компании ВОЗРОЖДЕНИЕ-
КРЕДИТ в Красноярске: КАСКО, ОСАГО, ДСАГО, зеленая карта, обязательное 
медицинское страхование (ОМС), добровольное медицинское страхование 
(ДМС) [43]. 
Список страховых услуг: 
− страхование финансовых рисков; 
− страхование гражданской ответственности за неисполнение или 
ненадлежащее исполнение обязательств по договору; 
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− страхование гражданской ответственности владельцев средств 
железнодорожного транспорта; 
− страхование предпринимательских рисков; 
− страхование гражданской ответственности за причинение вреда 
вследствие недостатков товаров, работ, услуг; 
− страхование гражданской ответственности за причинение вреда 
третьим лицам; 
− страхование гражданской ответственности владельцев средств 
водного транспорта; 
− страхование гражданской ответственности организаций, 
эксплуатирующих опасные объекты; 
− страхование гражданской ответственности владельцев средств 
воздушного транспорта; 
− страхование гражданской ответственности владельцев 
автотранспортных средств; 
− страхование средств водного транспорта; 
− страхование грузов; 
− сельскохозяйственное страхование (страхование урожая, 
сельскохозяйственных культур, многолетних насаждений, животных); 
− страхование имущества юридических лиц, за исключением 
транспортных средств и сельскохозяйственного страхования; 
− страхование имущества граждан, за исключением транспортных 
средств; 
− страхование средств воздушного транспорта; 
− страхование средств железнодорожного транспорта; 
− страхование средств наземного транспорта (за исключением 
средств железнодорожного транспорта); 
− медицинское страхование; 
− страхование от несчастных случаев и болезней. 
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Для организации бизнес-процессов страхования в единый хозяйственный 
организм используются методы организационного структурирования бизнеса. 
Организационная структура должна основываться на стратегических планах 
компании и обеспечивать их реализацию в условиях воздействия внутренних и 
внешних факторов. Выбор организационной структуры во многом определяется 
корпоративной культурой менеджмента страховщика [44]. С течением времени 
стратегии и корпоративная культура могут меняться, что потребует 
соответствующих изменений и в организационной структуре. 
Организационная структура филиала является функциональной (Рисунок 
10). Функциональная схема предполагает, что общее решение первого 
руководства конкретизируют главные функциональные специалисты страховой 
компании. Функциональная подчиненность в большей мере соответствует 
потребностям текущего дня. Сотрудник получает указания не от одного, а от 
ряда сотрудников и одновременно информирует о своей деятельности не 
одного человека, а определенное число сотрудников, которые работают в той 
же самой области. Преимущества структуры: высокая компетентность 
специалистов, отвечающих за осуществление конкретных функций [45]. 
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Рисунок  10 – Организационная структура КСК «Возрождение – Кредит» 
 
Недостатки структуры: трудности поддержания постоянных взаимосвязей 
между различными функциональными службами; длительность процедуры 
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принятия решений; дублирование и несогласованность указаний и 
распоряжений, получаемых работниками, так как каждый функциональный 
руководитель и специализированное подразделение ставят свои вопросы на 
первое место. 
Активное развитие компании, недостаток квалифицированных 
специалистов по страховому праву, пробелы в действующем страховом 
законодательстве, факты страхового мошенничества, субъективизм в оценке 
роли и значения юридического подразделения в структуре компании создают 
основу юридического обеспечения деятельности страховой организации. В 
связи с этим в ООО «КСК «Возрождение – Кредит» создано профессиональное 
юридическое подразделение[46]. 
Юридическое обеспечение деятельности страховой компании - это 
комплекс мер организационно-правового характера, направленный: 
на создание правовых оснований для функционирования страховой 
компании как субъекта страховых правоотношений, защиту правовыми 
средствами прав и законных интересов страховщика, страхователей 
(выгодоприобретателей), создание условий для соблюдения и единообразного 
применения персоналом компании требований действующего законодательства 
в целях эффективной реализации ее функций[46]. 
Как бы правильно ни выстраивала страховая компания технологические 
процессы страховой деятельности, ей не избежать судебных споров со 
страхователями, которые не всегда объективно оценивают действия 
страховщика по организации страховых выплат. И это не случайно, ведь каждая 
из сторон отстаивает свои имущественные интересы. 
Департаменты страхования (юридических и физических лиц) выполняют 
следующие функциональные обязанности: 
− организуют и управляют деятельностью отделения; 
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− руководители департаментов являются непосредственными 
начальниками для штатных и внештатных сотрудников, работающих в 
отделении; 
− определяют и закрепляют непосредственный сектор территории за 
каждым сотрудником отделения, разрабатывают, утверждают и контролирует 
график работы сотрудников отделения на закрепленном секторе, производят 
процедуру документооборота бланков строгой отчѐтности, по согласованию с 
руководителем департамента организуют материальную мотивацию штатных 
сотрудников в соответствии с утвержденным положением о мотивации; 
− организуют работу внештатных сотрудников отделения 
(привлекают к сотрудничеству агентов - физических и юридических лиц, 
организуют процедуру оформления агентских договоров в соответствии с 
утвержденным положением о заключении агентских договоров); 
− производят обучение сотрудников отделения новым продуктам 
страхования и технологиям продаж и обслуживания клиентов, внедряемым на 
предприятии. 
К функциональным обязанностям департамента персонала относятся: 
− разработка текущих и перспективных планов комплектования 
фирмы кадрами с учетом изменения состава работающих; 
− анализ состава, деловых и других качеств специалистов фирмы с 
целью их рациональной расстановки, подбора кадров на замещение 
должностей; 
− контроль за расстановку и использование кадров рабочих и 
служащих, руководящих работников и специалистов; 
− оформление приема, перевода и увольнения сотрудников в 
соответствии с трудовым законодательством, положениями, инструкциями и 
приказами руководства; 
− подготовка материалов для представления сотрудников к 
поощрениям и награждениям; 
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− контроль за исполнение постановлений, приказов и распоряжений 
по вопросам работы с кадрами; 
− осуществление систематического контроля и инструктажа 
работников по учету кадров; 
− изучение движения кадров, причин текучести кадров, разработка 
мероприятий по их устранению. 
В данной компании директор свои права распределяет между 
руководителями департаментов, оставляя за собой наиболее ответственные 
обязанности, требующие активного, а порой и оперативного решения. Среди 
них: 
− повышение рентабельности страховой компании; 
− поддержание личных контактов с крупной клиентурой страховой 
компании; 
− установление окончательных размеров премий по индивидуальным 
страховым рискам. 
Департамент персонала представляет: сведения о нарушителях трудовой 
и производственной дисциплины; копии приказов, связанных с приемом, 
перемещением и увольнением сотрудников; копии приказов по вопросам 
трудовой дисциплины, изменения правил внутреннего трудового распорядка. 
Взаимодействие подразделений осуществляется посредством трех 
блоков: распорядительного, исполнительного и контрольного. Тесной границы 
между этими блоками провести нельзя. В ряде случаев они тесно 
взаимодействуют, а порой и переплетаются [47]. 
Одна из главнейших задач, стоящих перед руководством страховой 
компании является организация деятельности всех служб компании, 
направленная на обеспечение ее финансовой устойчивости. Фактически каждая 
служба, работник страховой компании, выполняя свои функциональные 
обязанности, обозначенные в должностных инструкциях, вносят определенный 
вклад в обеспечение финансовой устойчивости. 
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Тарифная политика ООО «КСК «Возрождение – Кредит» на страховом 
рынке направлена на создание достаточных страховых резервов, формирование 
и целевое использование которых контролируется Федеральной службой 
России по надзору за страховой деятельностью. Расчѐт тарифных ставок 
осуществляется специалистами по разработанным ими методикам, программам 
с использованием страховой статистики. Это позволяет дифференцировать 
тарифные ставки по основным параметрам, влияющим на степень риска[42]. 
Создание страхового продукта и его техническое обеспечение имеют 
большое значение для успешной деятельности страховой организации. К 
основной задаче перемещения страхового продукта от страховщика к 
потребителю относят задачу выбора тех посреднических звеньев, которые 
оптимально соответствуют уровню развития рынка, в условиях которого 
функционирует страховая компания; это также зависит от вида страхового 
продукта, от уровня страховой культуры населения, от финансового состояния 
страховой организации и других факторов. В ООО «КСК «Возрождение – 
Кредит» используют следующие каналы продвижения страховых услуг: 
− через специализированных страховых посредников; 
− через посредников, для которых продажа страховой продукции 
является не основным занятием; 
− через представителей страховщика, являющихся его сотрудниками 
(агентов). 
Сбыт страховой продукции представляет собой последовательность 
операций, выполнение которых необходимо для достижения общей цели 
предприятия - получения прибыли от осуществления страхования.  
Страховая компания «Возрождение - Кредит» всегда готова предложить 
эксклюзивный подход к обслуживанию корпоративных клиентов и 
комплексные программы по страхованию частных лиц. В соответствии с этим 
были выявлены следующие стратегии:  
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− целью департамента маркетинга является укрепление позиций на 
рынке (увеличение охвата и глубины проникновения, максимизация рыночной 
доли, расширение и укрепление каналов продаж, контроль уровня 
убыточности) [47]; 
− влияние конкурентов сильное (значительный рост показателя 
интенсивности конкуренции); 
− рентабельность страховой деятельности возрастает; 
− продуктовый портфель - расширение спектра предлагаемых 
продуктов за счет ввода новых и модернизации имеющихся; 
− каналы продаж - максимальная проработка и использование всех 
каналов продаж (прямые продажи, агентские, брокеры и нестраховые 
посредников; 
− ценовая политика дифференцированная для разных сегментов. 
На сегодня забота о качестве страхового продукта выходит в компании на 
первый план. Без достаточно высокой потребительской оценки свойств услуги 
невозможно добиться снижения текучести клиентуры, так как недовольные 
страхователи не согласятся на продление полисов[48].  
В целом «ООО «КСК «Возрождение - Кредит» ускоренно развивается. 
Это выражается в целом ряде экономических показателей, в значительном 
снижении ценообразования, росте страховой культуры населения, повышении 
качества и разнообразия страховых программ. В то же время с введением новой 
редакции Закона «Об организации страхового дела в России» страховщики, 
должны обеспечить увеличение минимальных размеров уставных капиталов до 
европейских стандартов. Перспективы роста, безусловно, есть. Филиал 
выживает за счет оперативного и качественного оказания страховых услуг. 
Принципы и критерии, применяемые в компании, послужили основой для 
разработки целостной системы оценки и самооценки уровня профес-
сиональной деятельности сотрудников. Оценка проводится по ряду 
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направлений среди которых основными являются профессиональные функции, 
важные качества, знания и умения [49]. 
Основные профессионально важные качества - коммуникабельность, 
умение принимать решения и контролировать ситуацию, установление 
межличностных отношений, административные способности и 
самодисциплина, профессиональные и этические качества, способность 
обучаться, умения и навыки в работе, постановка целей и их достижение, 
уверенность в себе и самостоятельность, владение специальными знаниями о 
страховом деле, умение формировать клиентскую базу. 
 
2.2 Анализ механизмов и проблем взаимодействия страховой 
компании с клиентами 
 
В течение последних нескольких лет в ООО КСК «Возрождение-Кредит» 
практически отсутствовало предложение новых страховых продуктов и услуг, 
инновационных идей по новым видам добровольного страхования. 
На фоне роста ценовой конкуренции, перераспределения страховых 
премий, сегментации страхового рынка, исходя из рентабельности страховых 
операций, вне страховой защиты оказались многие потенциальные потребители 
страховых услуг (например, граждане, проживающие в сельской местности или 
малые предприятия) [50]. 
Развитие страховой отрасли в регионе сдерживается невысоким уровнем 
страховой культуры и страховой грамотности потребителей страховых услуг, 
крайне низким спросом на страховые услуги, что негативно оказывает влияние 
на работу ООО «КСК «Возрождение-Кредит». Страховщики и их 
профессиональные объединения не уделяют должного внимания пропаганде 
страхования, разъяснению условий страхования и его преимуществ по 
сравнению с иными финансовыми институтами [50]. 
Таким образом, можно выделить ряд проблем: 
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− снижение качества выполнения обязательств страховщиками по 
договорам страхования перед страхователями; 
− низкий уровень оказания посреднических услуг потребителям: 
страховые посредники редко выступают в интересах страхователей и в качестве 
консультантов, чаще в качестве продавцов, при этом растут размеры 
получаемых ими от страховщиков комиссионных вознаграждений; 
− налогообложение страхователей - потребителей страховых услуг, не 
способствует проявлению их страховых интересов; 
− ограниченность предложений страховых услуг, ориентированных 
на различные категории потребителей; 
− низкий уровень доверия страхователей к страховщикам и к 
механизму страхования в целом; 
− наличие неконкурентных действий, высокий уровень концентрации 
на рынке страховых услуг; 
− пренебрежение правами и законными интересами страхователей со 
стороны отдельных страховщиков, отсутствие уполномоченного по защите 
прав и интересов потребителей страховых услуг (физических лиц); 
− увеличение числа профессиональных объединений страховщиков 
(ассоциаций), в том числе за счет создаваемых под конкретные виды 
страхования, делает представление интересов отрасли дорогостоящим и 
недостаточно эффективным; 
− повышение уровня расходов на ведение дела и управленческих 
расходов в объеме страховой премии, влияющих на исполнение обязательств 
по договорам страхования, снижение рентабельности и эффективности 
деятельности; 
− недостаточно развитая сеть продаж страховых продуктов 
страховщиками и несовершенство способов заключения договоров 
страхования; 
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− страхование жизни сдерживается низким уровнем доходов 
страхователей, высоким уровнем инфляции и высокими ставками банковских 
депозитов, не дающими преимуществ страхованию жизни по сравнению с 
иными инструментами накопления; 
− недостаточное участие страховщиков в возмещении убытков по 
катастрофическим рискам, тогда как большая часть средств возмещается из 
федерального бюджета и бюджетов субъектов Российской Федерации[51]. 
Ключевой фактор проблем взаимодействия ООО «КСК «Возрождение-
Кредит» с клиентами связан с высокой конкуренцией в регионе. Каждая 
компания стремиться заполучить как можно больше клиентов, предоставляя им 
пакет страховых услуг по более выгодным предложениям [52].  
С развитием и широким распространением процессов кредитования все 
актуальнее становится взаимодействие страховых компаний и банковских 
учреждений. При этом банки играют важнейшую роль в продаже страховых 
продуктов. Это связано с общепринятой системой страхования кредитных 
рисков посредством страхования, включающую в себя обязательное 
приобретение страховых пакетов [53]. Важно учитывать, что банковский бизнес 
в нашей стране является одной из наиболее рисковых сфер                 
деятельности.  
В условиях сложившегося в нашей стране низкого уровня доверия 
к финансовым институтам задача предотвращения такого рода серьезных 
коллизий на рынке представляется особенно актуальной. Причина работы 
с избранным кругом страховщиков объясняется самими банками стремлением 
выбрать в качестве своего партнера финансово устойчивую и надежную 
страховую компанию. Это означает для банка снижение риска неисполнения 
страховщиком своих обязательств по выплате страхового возмещения при 
наступлении страхового случая. Заемщики же, по мнению банков, при 
обращении в конкретную страховую компанию для страхования предмета 
залога или для комплексного ипотечного страхования руководствуются 
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другими критериями, зачастую отдавая предпочтение страховщику с наиболее 
низкими тарифами, а не наиболее надежному. Банк заинтересован в том, чтобы 
клиент, взявший кредит, особенно долгосрочный, застраховал свою жизнь 
и здоровье, а также риск потери основной работы [54].  Это дает кредитной 
организации дополнительную гарантию возврата кредита, а заемщик может 
быть уверен, что в случае возникновения неблагоприятных обстоятельств долг 
перед банком погасит страховая компания.  
Как показывает практика развитых рынков, с нарастанием конкуренции 
клиенты, особенно состоятельные, выбирают банк или страховую компанию не 
столько по цене, сколько по качеству услуг. А качество услуг - это то, какие 
эмоции остаются у потребителя услуг от взаимодействия с организацией. Если 
клиент почувствует себя обманутым - он не купит тот же продукт повторно, 
либо в принципе, либо у данной компании [55].   Для страховой компании ООО 
«КСК «Возрождение-Кредит» банковские учреждения также являются особым 
партнером, так как они позволяют получить значительные страховые премии. 
Важным принципом построения совместной деятельности является 
ограничение конкуренции и установление барьеров для входа на рынок 
указанных видов страхования другим страховщикам, имеющим право 
заниматься этими видами страхования в соответствии с имеющимися у них 
лицензиями. Но важно заметить, что в процессе такого взаимодействия банков 
и страховщиков ущемляются интересы банковских клиентов. Они лишаются 
права выбора любой страховой компании в соответствии с собственными 
пожеланиями, возможностями и личной выгодой, теряют положенные им 
скидки в страховых компаниях, с которыми уже сотрудничают, а в некоторых 
случаях вынуждены переплачивать страховую премию, которая 
в уполномоченной банком компании может оказаться выше среднерыночной. 
Таким образом, реализация банковским учреждением продуктов страхования 
имеет три финансовых стороны: с одной стороны непосредственно сам банк, 
страховая компания, а также кредитор и важно, чтобы были финансово 
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заинтересованы все стороны сделки. Для этого рекомендуется составлять 
трехстороннее соглашение о сотрудничестве базирующееся на актуальном 
законодательстве [56].    
В соответствии с Законом РФ от 27 ноября 1992 г. № 4015-1 «Об 
организации страхового дела в РФ» гарантиями обеспечения финансовой 
устойчивости страховщика выступают экономически обоснованные страховые 
тарифы, страховые резервы, достаточные для исполнения принятых 
обязательств, собственные средства и система перестрахования [56]. В связи 
с этим в рамках процедуры аккредитации банками рассматриваются 
предлагаемые страховщиком тарифы, анализируются финансовые показатели, 
включая объем страховых резервов и размер собственных средств, 
запрашиваются основные параметры перестраховочной защиты страхового 
портфеля. 
Удовлетворенность клиентов услугами страховщика по медицинскому 
страхованию в значительной степени зависит от качества оказываемых им 
медицинских услуг и, соответственно, от взаимодействия страховой компании с 
лечебно-профилактическим учреждением. 
Рынок добровольного медицинского страхования (ДМС) последние годы 
стабильно растет. Ежегодный прирост премий составляет от 20 до 50%. Причем 
по договорам с предприятиями рост составил около 50%, а с физическими 
лицами - лишь 14% [57].  Практически у всех компаний основная доля премий 
(более 80%) приходится на корпоративных клиентов. 
Корпоративное медицинское страхование сегодня чаще реализуется через 
сервисное страхование, когда все перечисленные деньги за вычетом доли 
страховщика тратятся на лечение сотрудников предприятия. При этом сумма 
выплат не превышает суммы взносов. Меньшая часть полисов продается по 
рисковой схеме, когда заранее не известно, сколько будет потрачено на 
лечение, но в случае необходимости сумма выплаты в разы превышает сумму 
взносов. 
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На сегодняшний день темпы роста рынка ДМС составляют около 40% в 
год. Правда, более 90% договоров заключаются по сервисной схеме и только 
10% - по рисковой [57].  Почти никто не работает с физическими лицами из-за 
высокого риска мошенничества. Вариантов программ ДМС, разработанных и 
предложенных на рынке, для юридических лиц множество; повышается спрос и 
предложения программ страхования физических лиц. 
На этом фоне развитие рынка платной медицины происходит в 
определенном правовом вакууме - отсутствует полноценная правовая база для 
ДМС, есть масса законодательных дыр и в регулировании работы 
медучреждений в целом. Уровень и качество обслуживания в медицинских 
организациях также оставляют желать лучшего. Особенно это актуально для 
здравоохранения районных центров; при этом единственное лечебное 
учреждение монополизирует рынок медицинских услуг [58]. 
В итоге клиент все сбои, оплошности и недочеты в работе медицинской 
организации воспринимает как нескоординированную, неудовлетворительную 
работу страховой компании. Хотя заметим, что причины неразвитости рынка 
ДМС в регионах - это низкая страховая культура и сравнительно низкое 
доверие к страховщикам. Другие причины проблем в регионах - неразвитая 
инфраструктура оказания медицинских услуг высокого качества, медленное 
развитие лечебных учреждений, слабая адаптация врачей к более качественной 
работе в рамках ДМС, а также низкий платежеспособный спрос. 
Взаимодействие страховой компании с медицинскими учреждениями 
является важнейшим элементом в процессе постпродажного обслуживания 
договоров добровольного медицинского страхования, так как в медицинской 
организации клиент проводит основное количество времени, получая 
медицинские услуги в соответствии с договором страхования. На сегодняшний 
день на степень удовлетворенности клиента, кроме оказания обоснованной и 
качественной медицинской помощи, влияет уровень сервиса, обеспечиваемый 
лечебным учреждением. При этом, несмотря на договорные отношения между 
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страховой компанией и медицинской организацией (МО), присутствует 
большое разнообразие проблем во взаимодействии. В целях их систематизации 
мы выделили четыре основные группы таких проблем [59]. 
Проблемы, возникающие на момент заключения договора: 
1. Разница в целях медицинских организаций и страховых компаний: 
− целью медицинской организации является увеличение своих 
доходов за счет оказания максимума услуг каждому клиенту независимо от 
наличия целесообразности, а иногда и эффективности; 
− целью страховой компании является эффективное и экономное 
оказание услуг клиенту с хорошим сервисом. 
2. Низкая страховая культура сотрудников медицинских организаций: 
− сотрудники медицинских организаций понимают под страховым 
случаем обращение в лечебное учреждение и основывают свою деятельность 
только на медико-экономических стандартах, в то время как страховая 
компания под страховым случаем понимает факт обращения в медицинское 
учреждение и получение медицинской помощи вследствие острых заболеваний 
и обострения хронических заболеваний, травм и отравлений в рамках 
стандартов качества лечения, а также вследствие указанных в медицинских 
программах страхования и предусмотренных договором страхования 
заболеваний; 
− программы ДМС обеспечивают гражданам получение 
дополнительных медицинских и иных услуг сверх установленных программами 
обязательного медицинского страхования (ст. 1 Закона РФ от 28 июня 1991 г. 
No 1499-1 «О медицинском страховании граждан в Российской Федерации»), 
но не включают в себя услуги, оказанные в рамках Федерального закона от 25 
апреля 2002 г. No 40-ФЗ «Об обязательном страховании гражданской 
ответственности владельцев транспортных средств». Однако, как показывает 
практика, значительная часть медицинских организаций отказывается включать 
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данный пункт в договор сотрудничества со страховой компанией, мотивируя 
это различными причинами (невыгодно, проблематично и т. д.) [60]. 
3. Нежелание сотрудников медицинских организаций переходить на 
уровень современных экономических отношений: 
− нежелание сотрудников медицинских организаций увеличивать 
объем работы, в том числе работать по ДМС; 
− нежелание отслеживать лимиты, сроки действия направлений, 
оказания услуг в рамках программы страхования. 
4. Постоянный рост цен на медицинские услуги. Мы ведем 
мониторинг цен на медицинские услуги, который показывает их динамичный 
рост и превышение уровня инфляции. При этом ЛПУ зачастую поднимают свои 
цены хаотично, а не в соответствии с договором, мотивируя данный подъем цен 
различными факторами (инфляцией, ростом себестоимости и т. д.). 
5. Монополизация рынка медицинских услуг в районных городах. 
Проблемы при оказании экстренной медицинской помощи 
застрахованным лицам: 
− Отсутствие частной скорой медицинской помощи (СМП). На 
сегодняшний день эта проблема является актуальной, но мы видим ее решение 
в объединении интересов ряда страховых компаний и создании собственной 
скорой врачебной медицинской помощи; 
− Госпитализация застрахованных бригадой СМП в дежурный 
стационар, врачам которого факт наличия ДМС безразличен - им важнее 
прикрепление пациента к определенному району. Соответственно, главной 
задачей страховой организации является наличие укомплектованного штата 
диспетчеров, которые оперативно решают подобные проблемы; 
− Проблема оказания сервисных услуг в ночное время, выходные и 
праздничные дни, когда для дежурных врачей полис ДМС не является 
документом, и все услуги они пытаются оказать в соответствии с ОМС и 
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своими представлениями о необходимом объеме медицинской помощи и 
сервисных услуг; 
− Избирательное отношение медицинского персонала к клиентам в 
зависимости от того, заплатили врачу или медсестре лично или нет. 
Развитие, достижение высокого качества обслуживания - это путь любой 
организации, которая стремится благополучно функционировать и 
конкурировать на современном рынке. По итогам 2014 года ООО Страховая 
компания «Возрождение-Кредит» собрала 85 млн. рублей страховых премий, из 
которых выплатила более 40 млн. страховых компенсаций, заняв по объему 
выручки 254 место в общем рейтинге страховщиков. В 3 квартале 2013 года 
компания собрала чуть более 19 млн. рублей страховых премий, поднявшись в 
общем рейтинге на 234 место. Наивысшей позиции в общем рейтинге компания 
добилась в сегменте страхования средств воздушного транспорта – 43 место. 
Всего в 2014 году в компании было заключено 44 598 новых договоров 
страхования, из которых урегулировано было 1934 страховых случая [42]. 
В данный период времени конкуренция на рынке страховых услуг 
усиливается, в основном из-за того, что страховые услуги в своем большинстве 
одинаковы, имеют практически одну цену, при необходимости, быстро 
заимствуются конкурентами.  Преимуществом ООО КСК «Возрождение-
Кредит»  является то, что это региональная компания. А региональные 
страховые компании, естественно, хорошо знают специфические особенности 
рынка города и края, оперативно и эффективно на месте решают возникающие 
вопросы, в том числе и вопросы страховых выплат [61].  
Чтобы успешно конкурировать на рынке страховых услуг необходимо, 
помимо предоставления комплексных программ страхования, предлагать 
существующим и потенциальным клиентам лучшее страховое обслуживание. 
Причем страховое обслуживание должно быть разработано с учетом страховых 
потребностей конкретных категорий клиентов. Все это предполагает сбор, 
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накопление и анализ информации о клиенте, которая должна храниться в 
единой базе данных. 
Для ООО «КСК «Возрождение - кредит» свойственно наличие большого 
количества клиентов, для которых необходимо оперативное, индивидуальное 
обслуживание на разных этапах их взаимоотношений с организацией. В 
большинстве страховых компаний отсутствует элемент, управляющий 
развитием клиентской базы. В результате информация о клиентах разрознена и 
хранится по разным отделам в разных хранилищах (Excel файлы, и т.д.). 
Отделы, работающие с клиентами, зачастую, не владеют информацией о 
клиентах и наоборот, информация из этих отделов поступает для принятия 
решений в другие отделы иногда лишь устно или на бумаге. Такой вид 
взаимодействий сотрудников внутри страховой компании приводит к частым 
задержкам и ошибкам при обработке обращений клиентов в компанию, и, как 
следствие, неудовлетворенности клиентов [62]. 
Поэтому одним из основных факторов высокой конкурентоспособности 
на рынке страховых услуг является наличие у компании консолидированной и 
актуальной базы данных клиентов. Если страховая компания владеет 
достоверной базой данных, которая содержит кроме основных данных о 
клиенте, информацию об их предпочтениях, днях рождениях, наличии 
автомобилей, недвижимости, то она может воздействовать на потребителя 
более эффективно, чем периодическая реклама [62]. Основной поток жалоб от 
клиентов и основная причина смены страховой компании - это проблемы при 
урегулировании убытков, задержки выплат страхового возмещения. 
Построение нормальных отношений с клиентом в ходе урегулирования 
убытков - одна из ключевых задач ООО «КСК «Возрождение-Кредит» на пути 
повышения уровня лояльности страхователей, а потому ее поддержка 
средствами MS CRM становится дополнительным конкурентным 
преимуществом. С помощью инструментов MS Dynamics CRM, значительно 
проще учитывать и структурировать информацию по каждому страховому 
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случаю, на ее основе анализировать эффективность работы, а также 
корректировать планы, направленные на совершенствование процесса 
урегулирования убытков. 
 
2.3 Разработка стратегии взаимодействия страховой компании с 
клиентами 
 
CRM (Customer Relationships Management) - это стратегия борьбы за 
клиента в высококонкурентной среде. В основе CRM лежит оптимизация 
управления процессами продаж, маркетинга и сервиса. CRM - это стратегия 
компании, которая определяет взаимодействие с клиентами во всех 
организационных аспектах: она касается рекламы, продажи, доставки и 
обслуживания клиентов, дизайна и производства новых продуктов, 
выставления счетов и так далее [19]. 
CRM (electronic Customer Relationships Management) - электронные 
системы управления взаимоотношениями с клиентами, целью которых является 
предоставить клиенту реальное индивидуальное обслуживание. Это 
приложения для автоматизации, оптимизации и повышения эффективности 
процессов взаимодействие с клиентами (продажи, маркетинг, обслуживание). 
Это информация о клиентах, их поведении при совершении покупок, 
обслуживании и доставке. 
Конечной целью внедрения любой CRM-системы является прибыльное 
привлечение и удержание клиентов путем реализации клиенто-
ориентированной стратегии на базе информационных технологий. CRM 
позволяет «познать на фактах», как именно ведут себя клиенты и как 
экономически целесообразно их обслуживать, то есть вести бизнес 
«проактивно». 
Ухудшение экономической ситуации подстегивает спрос на CRM-
приложения: иными словами, компании не могут себе позволить потерять ни 
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одного клиента. Мировая статистика показывает, что намного легче и дешевле 
удержать уже существующего клиента, чем привлекать нового. Особенно 
сильно это почувствовали на себе телекоммуникационные, финансовые и 
страховые компании, в массовом порядке внедряющие CRM-решения 
различных издателей. В условиях обостряющейся конкуренции CRM-решения - 
это реальная экономия на издержках. Это возможность снизить уровень 
текучести клиентской базы [19]. 
Большую долю рынка CRM занимают модули автоматизации продаж. 
При традиционной схеме работы  без CRM - огромная часть рабочего времени 
менеджеров затрачивается на поиск или уточнение информации, имеющей 
значение для ведения переговоров с клиентами. У менеджеров по продажам 
часто в текущей проработке находятся сотни потенциальных клиентов. CRM 
позволяет собрать воедино всю доступную информацию по истории 
взаимоотношений с клиентом и обеспечить доступ к ней всем менеджерам 
компании, в соответствии с их полномочиями [63]. При этом каждый менеджер 
может воспользоваться данными, которые были получены в результате работы 
с различными подразделениями этого клиента. 
Внедрение CRM-решений требует от предприятий усилий, направленных 
на приведение в порядок данных о клиентах и разработку единых стандартов на 
их хранение. Предприятия сталкиваются с тем, что плохое качество 
информационных массивов может нанести непоправимые убытки и привести к 
потере клиентов. Вопросы о качестве данных становятся очень важными. Для 
организаций, работающих многие годы и обладающих большим количеством 
унаследованных систем, обеспечение качества данных представляет 
колоссальную задачу, на решение которой может уйти до полутора лет и 
затрачено много денег на покупку или разработку специальных программных 
инструментов [21].  Также много времени требуется на согласование данных, 
внедрение новых межплатформенных бизнес-процессов и разработку 
корпоративных стандартов. 
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Высококонкурентные отрасли в России, наиболее заинтересованные в 
CRM-решениях: 
− фармацевтическая отрасль (производство и продажа лекарственных 
препаратов) 
− телекоммуникации и связь; 
− финансовый и страховой бизнес; 
− оптовая розничная торговля; 
− туризм; 
− издательский бизнес. 
Для тех компаний, которые, все-таки, начинают CRM-инициативы, 
существуют следующие факторы успеха: 
− развертывание CRM-систем должно опираться на общую стратегию 
развития бизнеса; 
− компании должны быть готовы к изменениям на уровне 
предприятия; 
− необходимо иметь ясные цели на старте проекта и определить 
показатели эффективности; 
− необходимо обязательно обеспечить четкое сотрудничество 
различных служб – продаж, маркетинга и IT; 
− система должна быть простой и понятной для пользователей 
разного уровня и иметь удобный в работе интерфейс.  
Обработка клиентских запросов - один из ключевых этапов в общем 
цикле бизнес-процессов ООО «КСК «Возрождение-Кредит». Именно от 
качества и оперативности работы сотрудников на данном этапе напрямую 
зависит лояльность клиентов и имидж компании. Что, в конечном итоге, 
является основой для стабильно растущей прибыли. 
Интенсивный ежедневный поток входящих звонков диктует 
необходимость максимально оптимизировать процесс их приема и обработки, 
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чтобы свести скорость операций к минимуму, а эффективность повысить до 
максимальной. 
Автоматизация бизнес-процессов, связанных с приемом и обработкой 
клиентских обращений, таким образом, позволяет существенно повысить 
эффективность работы call-центра и всех специалистов, отвечающих за 
урегулирование страховых случаев [64].    
На базе Microsoft  Dynamics CRM разрабатываются различные 
отраслевые решения, которые адаптируют систему под потребности 
конкретной отрасли, в нашем случае, такой как страхование. При создании 
архитектуры решения учитывается специфика страхового бизнеса, что 
позволяет повысить эффективность работы по таким показателям как: 
− ведение отчетности по обращениям клиентов; 
− работа с интересами клиентов в плане страховых услуг; 
− калькулятор расчета стоимости страхования, который учитывает 
все коэффициенты и данные клиента; 
− персонализированные рассылки на основе клиентских 
предпочтений; 
− планирование рекламных кампаний с разграничением целевой 
аудитории; 
− опросы с целью выяснения удовлетворенности клиентов; 
− прием и регистрация первичных обращений на страхование; 
− прием и регистрация обращений по страховым случаям; 
− сценарная обработка обращений; 
− регистрация и составление рекламаций; 
− ведение базы клиентов и договоров. 
Такой подход обеспечивает, с одной стороны, оперативность, с другой 
фиксацию каждого этапа рассмотрения запроса для последующего анализа 
сроков и эффективности [64].  Особенно важным в данной ситуации является 
прогнозирование поведения клиентов и планирование рекламных кампаний на 
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основе важнейших показателей, статистики и анализа данных об истории 
обращений каждого клиента. 
С этой целью было принято решение о внедрении единой 
автоматизированной CRM-системы. Microsоft  Dynamics CRM была выбрана по 
нескольким причинам, главные из которых: 
− Наличие необходимого функционала - включая возможности для 
обработки и анализа входящих обращений; 
− Широкие возможности по оперативному и недорогому 
масштабированию решения под нужды компании и интеграция с уже 
имеющимися продуктами 
Реализация. Функционально CRM для первичной обработки обращений 
обеспечила автоматизацию Call-центра и работу со звонками по строго 
определенной схеме - от приема и квалификации запроса до комплексного 
анализа эффективности каждого из операторов. Microsoft  Dynamics CRM также 
была успешно интегрирована с корпоративной системой учета выплат по 
страховым случаям, базой договоров и системой управления нормативно-
справочной информацией[65].   
По итогам внедрения ООО КСК «Возрождение-Кредит» модернизировал 
технологию обработки входящих обращений. На сегодняшний день call-центр 
компании обрабатывает порядка 400 звонков в сутки, а также - обращения 
через онлайн-форму и по электронной почте. Автоматизация большей части 
процессов позволила: 
− в 3 раза ускорить обработку обращений; 
− снизить уровень потерянных заявок на 20%; 
− существенно повысить точность и оперативность процессов 
маршрутизации каждого обращения; 
− в разы увеличить точность аналитических отчетов по срокам, 
объемам и результатам обработки обращений. 
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Как итог - это повышение качества сервиса, лояльности клиентов и 
укрепление имиджа компании. 
В дальнейшем в планах компании - активное развитие системы сценарной 
обработки входящих обращений, автоматизация процессов управления 
продажами и интеграция функций телемаркетинга в рамках единой системы 
управления. В качестве приоритетной задачи называется автоматизация 
процессов взаимодействия с клиентами на этапах заключения сделок и 
урегулирования страховых событий[65].   
Таким образом, внедрение отраслевого решения  позволило перевести 
работу Call-центра компании на новый уровень и обеспечить клиентов 
компании качественно новым уровнем сервиса. Вместе с тем, разработка 
решает более глобальную задачу - это эффективное управление отношениями с 
клиентами и повышение лояльности. 
Реальный интерес к решениям категории CRM (client relationships 
management) отечественные компании, действующие в областях финансов, 
телекоммуникаций и розничной торговли, начали проявлять лишь два-три года 
назад. Пройдя начальный этап становления бизнеса, отечественные 
предприниматели осознали, что культура продаж, маркетинга и сервисного 
обслуживания может стать весомым конкурентным преимуществом [64].   Это 
как раз те области, на эффективную интеграцию которых нацелены CRM-
системы, предназначенные для автоматизации бизнес-процессов предприятий и 
обеспечения непосредственной работы с клиентами, в том числе для 
организации продаж, маркетинга, сервисного обслуживания, поддержки 
центров обращений клиентов. Если объединить в одной системе поддержку 
этих направлений бизнеса, то откроется возможность дополнительных продаж 
во время обслуживания клиентов, организации целевого маркетинга для 
определенных групп клиентов и так далее [64].   А это будет способствовать 
укреплению лояльности существующих пользователей и привлечению новых. 
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ООО «КСК «Возрождение-Кредит» - не большая по российским меркам 
страховая компания. Она предоставляет несколько десятков видов услуг, 
включая автострахование, добровольное медицинское страхование, 
страхование имущества и прочее. Около 60% клиентов относится к 
корпоративному сектору, 40%  - физические лица, что, как поясняют в 
компании, является весьма значимым показателем для российского страхового 
рынка. Своей целевой аудиторией КСК «Возрождение-Кредит» считает 
«средний класс». Собирательный портрет клиента компании таков: человек с 
доходом не менее 40 тыс. рублей в месяц, активный, успешный в 
профессиональной карьере, умеющий ценить время и требовательный к 
качеству предоставляемых услуг. Страховщики, имеющие дело с такими 
клиентами, должны уделять пристальное внимание оперативности своего 
сервиса и постоянному контролю над качеством, повышать лояльность 
клиентуры новыми услугами и бороться за стабильность клиентской базы [42].   
В ООО «КСК «Возрождение-Кредит» задумались о платформе 
автоматизации работы с клиентами, которая помогала бы выполнять эти 
требования, объединяя в общей информационной системе все виды страхового 
обслуживания. В компании уже использовалось приложение собственной 
разработки для поддержки отношений с клиентами на этапе продаж, но его 
функциональность и качество не соответствовали уровню сложности и 
разнообразию процессов работы с клиентами. Поэтому здесь решили внедрить 
промышленную систему CRM, способную поддерживать все виды отношений с 
клиентами и тиражироваться на филиальную сеть ООО «КСК «Возрождение-
Кредит». В ходе проекта специалисты IBM BCS обеспечивали консалтинговые 
услуги и контроль над выполнением намеченных работ: КСК «Возрождение-
Кредит» стремилась застраховать себя от возможных рисков внедрения.  
Для рынка CRM страховой бизнес можно считать идеальным, поскольку 
в нем преимущества внедрения систем управления отношениями с клиентами 
раскрываются со всей полнотой. Деятельность страховых компаний базируется 
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на информации о клиентах. Возможность получать максимально полные 
данные о них из внутренних источников (например, истории их 
взаимоотношений с компанией) и из внешних (в том числе данные из 
кредитных бюро и систем безопасности) позволяет рассчитывать риски работы 
с клиентами и оценивать их потенциальную ценность, иными словами 
напрямую влияет на эффективность операций страховой фирмы [64]. 
Еще одна особенность страхового бизнеса заключается в том, что он 
подразумевает необходимость постоянного возобновления отношений с 
клиентами. Предположим, клиент проявляет себя только с хорошей стороны, но 
подходит срок окончания действия его страховки. Если компания не проявит 
определенной активности, не будет напоминать ему о необходимости 
продления полиса, то нет никаких гарантий, что этот клиент снова обратится в 
нее.  
Сейчас в ООО «КСК «Возрождение-Кредит» средства CRM 
поддерживают взаимодействие продавцов страховых услуг и сотрудников 
продуктового подразделения, отвечающего за разные страховые продукты - 
страхование автогражданской ответственности, добровольное автострахование, 
страхование имущества, медицинское страхование и так далее. С помощью 
системы автоматизируется бизнес-процесс, в рамках которого страховой агент 
или сотрудник департамента корпоративных продаж, получив запрос на тот или 
иной вид страхования, уточняет информацию о клиенте с помощью 
информационной базы системы. Потом он формирует в системе заявку на 
котировку и отправляет ее андеррайтеру  - сотруднику, ответственному за 
расчет страховой премии. Продавец получает ответ от андеррайтера и 
связывается с клиентом, выполняя его запрос [63].   
Автоматизация этого процесса с помощью средств CRM сделала его 
прозрачным. И если раньше при взаимодействии сотрудников двух 
подразделений отсутствовала какая бы то ни было формализация, а передача 
запросов и ответов могла происходить с помощью электронной почты или 
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обычных обращений на бумаге, то в настоящее время все транзакции 
осуществляются в системе.  
CRM позволяет не только контролировать сроки выполнения заявок, но 
так же и оценивать реакцию андеррайтеров, их расторопность и 
ответственность при выполнении клиентских запросов. Таким образом, 
благодаря автоматизации у руководителей подразделений появляется 
возможность анализировать эффективность работы подчиненных. Кроме того, 
на основании отчетов о работе продавцов, которые показывают, какие 
страховые продукты пользуются наибольшим спросом, а какие наименьшим, 
продуктовые подразделения способны пересматривать свою политику. А на 
базе реального потребительского спроса можно принимать решения о 
модификации или развитии тех или иных страховых продуктов [65].   
Система пока не поддерживает собственно продаж страховых продуктов: 
она автоматизирует только процесс общения продавца с клиентом и продавца с 
сотрудниками продуктовых подразделений. Полный перевод всех операций на 
базу CRM планируется в долгосрочной перспективе, а в ближайших планах -  
развитие уже работающей службы контроля над качеством. CRM позволяет 
регламентировать прием жалоб клиентов на качество обслуживания (их подача 
возможна по электронной почте, телефону службы контроля над качеством, в 
виде письменного заявления) и контролировать процесс принятия решений по 
таким жалобам. 
Специалисты по страховому бизнесу отмечают, что о работе страховых 
фирм судят не только по качеству и оперативности продаж, но и по уровню 
реализации такого непростого для обеих сторон процесса, как урегулирование 
убытков. Выстраивание нормальных отношений с клиентом в ходе 
урегулирования убытков компании при выплате страховых премий - это крайне 
серьезная и весьма творческая задача области страхования, а потому ее 
грамотная поддержка средствами CRM становится дополнительным 
конкурентным козырем [65].  CRM помогает собирать информацию по 
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конкретному клиенту и на ее основе выводить критерии работы с ним, 
нацеленной на урегулирование убытков. 
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3 Разработка информационно-аналитического обеспечения 
системы  взаимодействия с клиентами ООО «КСК «Возрождение-Кредит» 
3.1 Разработка модели информационно-аналитического 
обеспечения системы  взаимодействия с клиентами  страховой компании 
на базе программного обеспечения CRM - систем  
 
В любой компании существует проблема, связанная с квалификацией 
персонала на определенной позиции. Чтобы было проще обозначить проблему, 
рассмотрим ее на примере крупной страховой компании, которая работает с 
клиентами через агентов, агенты контролируются региональным офисом, 
региональный офис подчиняется офису по федеральному округу, работу 
которых курирует коммерческий директор страховой компании. 
Понятно, что, скорее всего, если все сотрудники на такой управленческой 
вертикали обладают достаточным профессиональным знанием, а не просто 
«случайно» попали на эти должности, то директор регионального филиала, 
скорее всего, будет более эффективным, чем средний страховой агент. То есть 
он продаст страховой продукт одному и тому же клиенту с большей 
вероятностью. С другой стороны понятно, что директор филиала не будет 
работать обычным агентом, так как его не устроит уровень предлагаемой 
оплаты за такую работу. Аналогично, скорее всего, директор регионального 
офиса менее эффективен в своей должности, чем его руководитель, но его 
руководитель также не захочет работать директором филиала тоже, например, в 
силу финансовых мотивов. 
Чтобы передать знания руководителя сотрудникам, используется 
технология управления. Руководитель продумывает определенный механизм 
решения бизнес-задачи, распределяет ее между сотрудниками и контролирует 
выполнение [66].   Фактически, проделывая наиболее сложные моменты, далее 
руководитель подключает много рабочих рук, чтобы реализовать более простые 
компоненты задачи. Например, вице-президент компании провел исследование 
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и выявил закономерность, что после покупки полиса КАСКО клиентом с 
вероятностью 50% в течение трех месяцев покупают страховку на 
недвижимость (пример специально сделан нереальным, чтобы не отвлекать 
читателя от сути управленческой задачи). Выявив данную зависимость, 
руководитель должен поставить задачу своим сотрудникам отработать со всеми 
клиентами, которые недавно купили КАСКО, чтобы страховку на 
недвижимость они купили тоже в его компании, а не в другой. 
Идея правильная, потенциально денежная, обоснованная и должна быть 
интересна всей цепочке от агента до вице-президента. Вопрос в том, как ее 
реализовать. При реализации надо учесть, что: 
1. Описание идеи и поставка задачи должна быть доведена до каждого 
агента (то есть через три уровня управления вниз). Необходимо 
проконтролировать процесс «доставки поручения». 
2. Каждый агент должен точно понять, кто из его клиентов входит в 
целевую группу по данной акции, и с кем в какие сроки нужно 
проконтактировать. Понятно, что если агенту такую информацию найти сложно 
или трудоемко, скорее всего, он целиком всех своих клиентов, 
удовлетворяющих требованиям, не отработает. 
3. Часть агентов нужно обучить такому продукту, как страхование 
недвижимости, так как вполне возможно, что они только КАСКО продавали до 
этого. Идеально организовать обучение, но, опять же, надо знать, кто, что из 
агентов умеет, или иметь возможность быстро получить от них такую 
информацию. 
4. Необходим контроль работы с каждым целевым клиентом, иначе 
данная задача может быть не исполнена вообще, или в срок, или качественно, 
так как у конкретного агента могут быть свои приоритеты по выполнению 
личного плана. 
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5. Идеально дополнить всю эту идею дополнительной мотивацией для 
агентов на такую допродажу, но это не всегда возможно, либо не всегда такая 
мотивация будет значимой для конкретного агента. 
Вот что часто происходит в реальности: вице-президент пишет 
распоряжение, которое спускается на уровень округа, далее задача передается 
руководителем по округу руководителю филиала и далее, в идеале, доходит до 
страхового агента. На каждом уровне возможны потери информации в силу 
непонимания, недостаточной компетенции линейного руководителя, да и 
просто конфликта с его другими задачами по работе. Даже если потери на 
каждом уровне составляют всего 50%, то при проходе задачи через 3 уровня 
получается 50% в кубе, то есть в лучшем случае 12,5% агентов получат задачу в 
той же формулировке, в которой ее дал вице-президент. Даже если пока не 
рассматривать вопросы качества выполнения данной задачи каждым агентом, 
получается, что задача в лучшем случае дойдет только до десятой части людей, 
которые должны ее выполнить, чтобы заработать дополнительные деньги для 
себя и компании. 
Понятно, что если бы на месте каждого агента был человек уровня 
квалификации вице-президента, то он бы сам увидел дополнительные 
возможности по заработку и задачу выполнил, запросив дополнительную 
информацию, если ее не достаточно и т.п. Как следствие, ввиду сложившейся 
системы управления отдача, а фактически КПД от работы вице-президента 
составляет в лучшем случае 10% при решении подобного рода задач. Более 
того, итоги реализации таких маркетинговых акций часто вводят в заблуждение 
руководителя, так как продажи значительно ниже, чем предполагались, и он 
идет искать проблемы в своей аналитической службе, которая делала 
исследование. А на самом деле проблема в том, что просто никто из агентов 
ничего не сделал, и клиенты спокойно купили страхование недвижимости в 
другой страховой компании. 
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Чтобы снизить такие потери «управленческого интеллекта» часто 
используют системы документооборота, включающие задачи по контролю 
исполнения поручений. В этом случае задача в исходной постановке от вице-
президента падает напрямую к агенту в первозданном виде и агент должен 
отчитаться по итогам ее исполнения, а система документооборота 
автоматически проинформирует руководителей всех уровней, кто из агентов 
выполнил задачу [67].    
В таком варианте все хорошо, если предположить, что все агенты 
добропорядочно исполняют свои обязанности. Во втором случае имеется в 
виду, что если агенту для выявления клиентов, которые за последние три 
месяца купили КАСКО, надо будет пару дней перерывать все свои бумажные 
архивы, то, скорее всего, он предпочтет вежливо не выполнить задачу от своего 
непосредственного руководителя, и так все по очереди вверх по цепочке. 
Для задач, которые связаны с работой с клиентами, лучше использовать 
функционал управления бизнес-процессами в CRM-системе, которая по идее 
должна быть в любой крупной страховой компании [68]: 
При использовании CRM мы получаем следующие дополнительные 
возможности по сравнению с системой документооборота: 
– Агенту поступает не только формулировка задачи от вице-
президента, но задача привязана к конкретным клиентам, которые закреплены 
за данным агентом и которым нужно предложить новый продукт. Плюс по 
задаче ставятся конкретные сроки, в которые она должна быть выполнена, и 
предоставлен отчет о результатах. В этом случае мы экономим время агента на 
выборку необходимых клиентов и сразу планируем его работу с ними. 
− Если агенту недостаточно информации, он может использовать базу 
знаний Dynamics CRM, что получить актуальную информацию по продукту, 
пройти дистанционное обучение, получить методические материалы по работе 
с конкурентами и работе с возражениями и т.п. 
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− Так как мы знаем контакты конечного клиента, которому должен 
быть предложен продукт, мы можем устроить выборочную проверку, чтобы 
проверить работу агента, и дополнительно сделать тестовые продажи силами 
сотрудников центрального офиса, чтобы подтвердить или опровергнуть выводы 
аналитической службы компании. 
Возможность детально проконтролировать процесс значительно 
повышает отдачу от реализации идей вице-президента, так как теперь каждый 
агент понимает, что его работа прозрачна для самого высшего руководства, и 
он должен детально разобраться в ней и выполнить. Дополнительно 
возможности CRM-системы позволяют проводить бенчмаркинговый анализ 
деятельности регионов, филиалов, что позволяет, например, сравнить итоги 
допродаж по соседним областям. И если они значимо различаются, то вице-
президенту даже не придется ничего говорить. Руководитель отстающего 
филиала, понимая, что его результаты намного хуже, чем у соседей, и его 
начальник об этом может легко узнать, постарается максимально быстро 
исправить ситуацию. 
Только для использования таких методик повышения КПД 
руководителей, конечно, не стоит внедрять CRM-систему, но если CRM-
система уже есть, то не использовать такие возможности «автоматического 
менеджмента» было бы нелогично. 
Существуют разночтения концепции CRM (Customer Relationship 
Management): кто-то под этим буквосочетанием видит методологию ведения 
бизнеса, а кто-то программное обеспечение для автоматизации работы с 
клиентами [66]. И те, и другие правы. Но расставим правильные акценты. 
Термин Customer Relationship Management можно перевести на русский 
язык как «управление взаимоотношениями с клиентами». Этот буквальный 
перевод вполне соответствует истине, но не рисует очевидной картины. 
По сути, CRM - это специфический подход к ведению бизнеса, при 
котором во главу угла деятельности компании ставится клиент. То есть, 
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стратегия CRM предполагает создание в компании таких механизмов 
взаимодействия с клиентами, при которых их потребности обладают 
наивысшим приоритетом для предприятия. Подобная ориентированность на 
клиента затрагивает не только общую стратегию бизнеса компании, но и 
корпоративную культуру, структуру, бизнес-процессы, операции. 
Основная цель внедрения CRM-стратегии - создание конвейера по 
привлечению новых клиентов и развитию существующих клиентов. 
Управлять взаимоотношениями означает привлекать новых клиентов, 
нейтральных покупателей превращать в лояльных клиентов, из постоянных 
клиентов формировать бизнес-партнеров [65].    
CRM-система - это воплощение автоматизации CRM-стратегии. 
Очень важную роль в воплощении CRM-стратегии в жизнь играют 
информационные технологии. Программные средства CRM представляют 
собой специализированные системы, разработанные для автоматизации тех 
самых бизнес-процессов, процедур и операций, которые реализованы в виде 
CRM-стратегии компании. 
В качестве ключевого инструмента для завоевания и удержания клиентов, 
CRM-приложения минимизируют человеческий фактор при работе с клиентами 
и позволяют повысить прозрачность деятельности в сферах продаж, маркетинга 
и клиентского обслуживания. 
В то же время, важно осознавать, что автоматизация процесса 
взаимоотношений с клиентами является важным, но не единственным и не 
первостепенным шагом при построении клиенториентированной компании. 
Программный продукт - это удобный инструмент, который станет поддержкой 
уже существующим регламентам и процессам, и будет развиваться вместе с 
компанией. 
Для страховых компаний характерно наличие большого числа клиентов, 
требующих оперативного, персонализированного обслуживания на разных 
стадиях их взаимодействия со страховой компанией. Также характерна 
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разрозненность информации о клиентах по разным отделам. Зачастую отделы, 
непосредственно работающие с клиентами, не обладают информацией о 
клиентах и наоборот, информация с этих отделов поступает на обработку и 
принятие решений в другие отделы зачастую лишь устно либо на бумаге. Это 
приводит к частым задержкам и ошибкам, неудовлетворенности клиентов, 
низкой эффективности работы с клиентами в целом. Поэтому одним из 
основных мотивов, побуждающих клиентов к смене страховой компании, 
являются задержки в обслуживании и оперативном предоставлении требуемой 
информации [65].    
CRM-система позволяет составить списки держателей страховых полисов 
по территориальному признаку и по страховому агенту, к которому приписан 
клиент, упорядочить и хранить информацию о предпочтениях клиента, его 
образе жизни и интересах, составе семьи, днях рождениях, наличии 
недвижимости и т.д. Имея собственную достоверную базу данных о клиентах, 
страховая компания сможет разрабатывать комплексные программы 
страхования с учетом нужд конкретных, четко определенных категорий 
существующих и потенциальных клиентов. При этом маркетинговое 
подразделение страховой компании превращается из «исследовательского 
центра», дающего рекомендации, в организатора комплексных продаж, в 
основе которых лежит системный подход к клиенту, предполагающий 
рассмотрение объекта как совокупности взаимосвязанных элементов, сочетание 
которых как раз и позволяет клиенту финансово защитить свои ресурсы.  
 
3.2 Выбор и обоснование информационно-аналитического 
обеспечения системы  взаимодействия с клиентами  страховой компании 
на базе программного обеспечения CRM - систем 
 
Проект корпоративной информационной системы содержит цели проекта, 
реестр требований к будущей информационной системе предприятия, а также 
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синтез информационной системы, требования к аппаратной части и диаграмму 
развертывания. 
Для решения поставленных задач необходимо разработать 
автоматизированную систему управления предприятием, в частности 
управлением взаимоотношениями с клиентами страховой компании. 
Основными целями проекта автоматизации являются [69]: 
− разработка и внедрение комплексной автоматизированной системы;  
− повышение эффективности работы всех подразделений компании и 
обеспечение ведения учета в единой информационной системе. 
Одно из основных требований компании к будущему решению состоит в 
том, чтобы оно было построено на фундаменте единой интегрированной 
системы, а работа всех сотрудников велась в одном информационном 
пространстве.  
Согласно матрице МакФарлана существует 4 типа информационных 
систем:  
1. Стратегическая ИС - играет существенную роль при реализации 
текущих стратегий и операций на предприятии.  
2. Ключевая ИС – ориентирована на поддержку производства.  
3. Потенциальная ИС - обеспечивает поддержку производственно-
хозяйственной деятельности фирмы путем использования ИТ.  
4. Вспомогательная ИС. Информационную систему относят к 
вспомогательной, если, несмотря на высокий уровень расходов на ИТ, 
стратегическое влияние ИС на производство и будущие стратегии низкое. В 
этом случае ИТ-службы, как правило, имеют низкие позиции в 
организационной структуре фирмы, они не играют большой роли в 
планировании бизнеса, особенно в верхних эшелонах управления. До 
последнего времени, такие фирмы проявляли мало интереса к разработке и 
реализации ИТ-стратегии. Вспомогательные информационные системы 
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несколько повышают эффективность бизнеса, снижают затраты и 
оптимизируют структуру бизнес-процессов [70].  
Согласно классификации по матрице МакФарлана автоматизация 
страховой компании в данном случае относится к ключевому типу, так как от 
нее зависит успешность оказания услуг. 
Оптимизация бизнес-процесса предполагает эффективное и оптимальное 
сочетание его элементов для достижения результата (выхода процесса) с 
наименьшими затратами.  
Рассмотрим бизнес-процесс AS IS (как есть) - «Страхование жизни» для 
ООО КСК «Возрождение-Кредит".  
Начальник отдела информирует менеджер по страхованию о товаре, 
который пользуется спросом, но которого нет в наличии, и менеджер по 
страхованию самостоятельно связывается с поставщиком. Причем связь 
менеджер по страхованию с поставщиком не носит унифицированного 
характера. Оформление «Страхование жизни» осуществляется как при помощи 
телефонной так и факсимильной связи [69].  
Необходимо осуществить функционально-стоимостной анализ бизнес-
процесс AS IS (как есть) - «Страхование жизни» для ООО КСК «Возрождение-
Кредит».  
Используемые при выполнении бизнес-процесса ресурсы делятся на 
временные и материальные.  
Бизнес-процесс выполняется в пределах 8 рабочих часов в рамках одного 
дня и повторяется ежедневно кроме субботы и воскресения, которые являются 
выходными. Таким образом, составляется итоговая стоимость временных и 
материальных ресурсов за один рабочий день.  
В таблице 1 представлены используемые временные ресурсы, которые 
выражаются в рабочем времени сотрудников.   
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Таблица 1 - Временные ресурсы рабочего времени сотрудников ООО КСК 
«Возрождение-Кредит» 
 
Название  
Количество  
ресурса  
Ставка в 
час, руб.  
Среднее время 
использования 
ресурса, часов  
Стоимость 
использования 
ресурса, руб.  
Менеджер по 
страхованию  
4  92  3  1104  
Начальник отдела  4  63  2,3  579,6  
Итоговая сумма  1683,6  
 
Далее представим детализацию составляющих бизнес-процесс AS IS (как 
есть) подпроцессов и определим их время и стоимость. В таблице 2 
представлено время и стоимость подпроцессов для ООО КСК «Возрождение-
Кредит».  
 
Таблица 2 - Время и стоимость подпроцессов в бизнес-процессе AS IS (как 
есть) для КСК «Возрождение-Кредит» 
Процесс Время выполнения, 
часы 
Стоимость процесса, 
руб. 
1. Составление перечня услуг  1,8  453,6  
2. Передача перечня в базу  0,2  50,4  
3. Распределение по  базе 1,1  404,8  
4. Поиск бланков  0,9  331,2  
5. Заполнение бланков 0,6  220,8  
6. Заключение договора 0,4  147,2  
7. Фиксация договора  0,3  75,6  
Итоговая стоимость  1683,6  
 
Далее в таблице 3 представлены используемые при выполнении процесса 
материальные ресурсы КСК «Возрождение-Кредит». 
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Таблица 3 - Материальные ресурсы КСК «Возрождение-Кредит» 
Название Стоимость Количество 
ресурса 
Стоимость использования 
ресурса, руб. 
Интернет 97 руб. 1 раз 97 
Итоговая сумма 97 
 
Чтобы завершить функционально-стоимостной анализ бизнес-процесса 
AS IS (как есть) - «Страхование жизни», необходимо суммировать 
используемые временные и материальные ресурсы при выполнении процесса.  
В таблице 4 представлена итоговая стоимость бизнес-процесса бизнес-
процесса AS IS (как есть) - «Страхование жизни» за день. 
 
Таблица 4 - Итоговая стоимость бизнес-процесса AS IS (как есть) - 
«Страхование жизни» для КСК «Возрождение-Кредит» 
Ресурс  Стоимость бизнес-процесса AS IS (как 
есть), руб.  
Временные ресурсы  1683,6  
Материальные ресурсы  97  
Итоговая стоимость выполнения 
бизнес-процесса 
1780,6  
 
Функционально-стоимостной анализ бизнес-процесса AS IS (как есть) 
показал, что итоговая стоимость выполнения бизнес-процесса для ООО КСК 
«Возрождение-Кредит» составляет 1780,6 рублей.  
Далее проведем функционально-стоимостной анализ бизнес-процесса TO 
BE (как должно быть) - «Страхование жизни». Необходимо отметить, что роль 
ИТ-специалиста после обучения сможет выполнять начальник отдела.  
В таблице 5 представлены используемые при выполнении процесса 
временные ресурсы рабочего времени сотрудников ООО КСК «Возрождение-
Кредит». 
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Таблица 5 - Временные ресурсы рабочего времени сотрудников ООО 
КСК «Возрождение-Кредит» 
Название  Количество ресурса  Ставка в час, руб.  
Менеджер по страхованию  4  92  
Начальник отдела  4  63  
ИТ-специалист  1  84  
Итоговая сумма 1215,6  
 
Представим детализацию составляющих бизнес-процесс TO BE (как 
должно быть) подпроцессов для ООО КСК «Возрождение-Кредит» и 
определим их время и стоимость. В таблице  представлено время и стоимость 
подпроцессов. 
 
Таблица 6 - Время и стоимость подпроцессов в бизнес-процессе TO BE (как 
должно быть) для КСК «Возрождение-Кредит» 
Процесс  Время выполнения, 
часы  
Стоимость 
процесса, руб.  
1. Составление перечня проданных товаров  1,8  453,6  
2.  Передача перечня товаров ИТ специалисту  0,2  50,4  
3. Загрузка данных о продажах товаров в 
CRM-систему  
1  84  
4. Осуществление запроса на необходимость 
заказа товаров  
0,6  220,8  
5. Формирование заказа с электронным 
адресом поставщика  
0,6  220,8  
6. Отправка заказа поставщику 0,3  110,4  
7. Фиксация количества и наименований 
доставленного товара  
0,3  75,6  
Итоговая стоимость:  1215,6  
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В таблице 7 представлены используемые при выполнении процесса 
материальные ресурсы страховой компании.  
 
Таблица 7 - Материальные ресурсы КСК «Возрождение-Кредит» 
№  Название  Стоимость  Количество 
ресурса  
Стоимость 
использования 
ресурса, руб.  
1 Интернет  97 руб.  1 раз  97  
Итоговая сумма:  97  
 
Чтобы завершить функционально-стоимостной анализ бизнес-процесса 
TO BE (как должно быть) - «Страхование жизни» для ООО КСК 
«Возрождение- Кредит», необходимо суммировать используемые временные и 
материальные ресурсы при выполнении процесса.  
В таблице 8 представлена итоговая стоимость бизнес-процесса TO BE 
(как есть) - «Страхование жизни» за день страховой компании «Возрождение-
Кредит». 
 
Таблица 8 - Итоговая стоимость бизнес-процесса TO BE (как должно быть) - 
«Страхование жизни» для КСК «Возрождение-Креит» 
Ресурс  Стоимость, руб.  
Временные ресурсы  1215,6  
Материальные ресурсы  97  
Итоговая стоимость выполнения бизнес-
процесса:  
1312,6  
 
Вывод: функционально-стоимостной анализ бизнес-процесса TO BE (как 
должно быть) показал, что итоговая стоимость выполнения бизнес-процесса в 
страховой компании составляет 1312,6 рублей.  
  
Изм. Лист № докум. Подпись Дата 
Лист 
78 
ДП – 080801.65.01.00 
 
 
Для сравнения стоимости выполнения бизнес-процесса «Страхование 
жизни» AS IS и бизнес процесса «Страхование жизни» TO BE построим 
таблицу 9. 
 
Таблица 9 - Сравнение стоимости выполнения бизнес-процесса AS IS и TO BE 
для КСК «Возрождение-Кредит» 
Бизнес-процесс  Дневная стоимость 
выполнения 
процесса в рублях  
Месячная стоимость 
выполнения процесса в 
рублях 
Годовая стоимость 
выполнения процесса 
в рублях  
«Страхование 
жизни» AS IS  
1780,6  39173  395 293  
«Страхование 
жизни» TO BE  
1312,6  28877  291 397  
Итого 
экономическая 
выгода за счет 
оптимизации 
468  10295  103 896  
 
Вывод: годовой экономический эффект КСК «Возрождение-Кредит» 
после оптимизации бизнес-процесса за счет внедрения системы CRM-класса 
составляет сто три тысячи восемьсот девяносто шесть рублей.  
Существует два варианта к построению информационной системы на 
предприятии, точнее той еѐ части касающейся программного средства как 
компонента ИС. Первый из них - «Коробочное решение», когда приобретается 
программный продукт у конкретного разработчика или посредника. Второй -  
«Индивидуальное решение», когда программный продукт разрабатывается 
силами предприятия. 
В таблице 10 Представлено сравнение двух CRM-систем по 11 
критериям. Каждому критерию соответствует порядковый номер присвоенный 
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ранее. По каждому критерию системам присвоены баллы. Критерии оценены по 
пятибалльной шкале.  
Критерии сравнения и выбора информационных систем:  
1. Функциональная полнота. Степень важности примем равной 0,13.  
2. Масштаб предприятия; степень важности – 0,13.  
3. Возможность комплексных решений; степень важности – 0,11.  
4. Опыт внедрения; степень важности – 0,08.  
5. Гибкость конфигурации; степень важности – 0,08.  
6. Целевая определенность; степень важности – 0,13.  
7. Простота использования; степень важности – 0,05.  
8. Степень готовности к эксплуатации; степень важности – 0,05.  
9. Возможность интеграции с другими приложениями; степень 
важности - 0,05.  
10. Сервисное обслуживание и сопровождение; степень важности - 
0,12.  
11. Цена; степень важности – 0,07.  
 
Таблица 10 - Оценка показателей критериев программных продуктов 
Критерии/система  1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11  
1 С 4  5  4  3  3  4  2  2  2  4  2  
Офис-тех 5  5  4  3  3  5  2  2  2  5  4  
 
Интегральная оценка качества программных продуктов представлена в 
таблице 11.  
 
Таблица 11 - Интегральная оценка качества программных продуктов 
Продукт  Интегральная оценка  
1 С 4*0,13+5*0,13+4*0,11+3*0,08+3*0,08+4*0,13+2*0,05+2*0,05+2*0,05+4*0,12+2
*0,07=3,53  
Офис-тех 5*0,13+5*0,13+4*0,11+3*0,08+3*0,08+5*0,13+2*0,05+2*0,05+2*0,05+5*0,12+  
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Продолжение таблицы 11 - Интегральная оценка качества программных 
продуктов 
Продукт  Интегральная оценка  
Офис-тех 4* 0,07=4,05 
 
Вывод: сравнительный анализ данных систем показал преимущество 
Офис-тех. Таким образом, в качестве ключевой информационной системы для 
внедрения выбрана Офис-тех.  
Специализированным средством для создания и разработки 
функциональных моделей систем является пакет BPwin.  
Модель в BPwin представляет собой совокупность SADT-диаграмм, 
каждая из которых описывает отдельный процесс в виде разбиения его на шаги 
и подпроцессы. С помощью соединяющих дуг описываются объекты, данные и 
ресурсы, необходимые для выполнения функции. 
Исходя из задания данного дипломного проекта, целью моделирования 
системы является описание функциональности разрабатываемой системы для 
дальнейшего использования созданной модели при разработке 
информационной модели. 
Диаграммы - это главные компоненты модели, все функции и интерфейсы 
на них представлены как блоки и дуги. Диаграммы строятся при помощи 
блоков. Каждый блок описывает какое-либо законченное действие. Четыре 
стороны блока имеют различное предназначение [66]: 
– слева отображаются входные данные, исходные ресурсы для 
описываемой блоком функции; 
– справа описываются выходные ресурсы - это результирующие 
ресурсы, полученные в результате выполнения описываемой блоком функции; 
– сверху отражается управление - это то, что воздействует на процесс 
выполнения описываемой блоком функции и позволяет влиять на результат 
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выполнения действия (правила, стратегии, процедуры или стандарты, которыми 
руководствуется работа); 
– снизу отражается механизм - это то, посредствам чего 
осуществляется данное действие. 
Проанализировав предметную область по проектированию, разработке 
информационных систем, человеко-машинных интерфейсов была разработана 
диаграмма вариантов использования (use case diagram) информационной 
системы (Рисунок 11). 
Рисунок 11 – Диаграмма use case (вариантов использования) 
 
Каждый оператор входит в систему под своим именем и видит только 
заявления и договоры зарегистрированные и сформированными только им 
самим. Формируемые отчеты будут так же содержать подпись оператора, 
который формировал отчет. 
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После формирования договора, оператор должен ежемесячно вводить 
суммы платежей поступающих от клиентов по договору страхования жизни.  
Контроль над пролонгацией договоров заключается в том, что в 
информационной системе на главной форме будут появляться договора срок 
истечения, которых заканчивается через месяц. Программой будут посылаться 
письма на электронный адрес клиента об истечении строка договора и с 
просьбой принять решение о продлении. Если клиент не ответит в течении 15 
дней оператор лично оповещает клиента об истечении срока договора. Если 
клиент решает продлевать договор, оператор изменяет дату договора в 
соответствии с решением клиента. Продленные договора автоматически 
переносятся в базу текущих договоров. Если клиент принимает решение о 
расторжении договора, то оператор ставит пометку о закрытии договора, и он 
переносится в базу закрытых договоров. 
В результате анализа предметной области была разработана ER-модель 
(Рисунок 12) и физическая модель базы данных для MySQL (Рисунок 13) 
 
Рисунок 12 – Логическая модель предметной области 
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Рисунок 13 – Физическая модель базы данных  
После авторизированного входа пользователю открывается главная 
форма информационной системы, на которой расположено меню программы, 
список договоров, срок действия которых подходит к концу и две кнопки:  
1. кнопка «Отчет по истекающим договорам», при нажатии которой 
формируется отчет по истекающим договорам в MS Excel;  
2. кнопка «Оповестить о сроках завершения сроков договора», при 
нажатии которой, страхователю отправляется электронное письмо с 
сообщением оо окончании срока заключенного договора страхования жизни 
(Рисунок 14). 
 
Рисунок 14 – Главная форма 
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Во вкладке «Страхование» содержатся пункты: «Заявления», 
«Пролонгации», «Закрытые договора», «Страхователи», «Застрахованные 
лица», «Выгодоприобретатели» (Рисунок 15). 
 
Рисунок 15 – Вкладка «Страхование» 
Первая во вкладке «Страхование» форма «Заявления». Форма имеет две 
вкладки: заявления и договора. На форме заявления слева расположен список 
заявлений по дате принятия заявления, поля с данными о страхователях и 
кнопки (Рисунок 16). 
 
Рисунок 16 – Форма «Заявления» 
 
При нажатии кнопки «Заключить договор» пользователь переходит на 
форму «Договора» (Рисунок 17). На форме, так же как и на форме «Заявления» 
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расположен список договоров по датам заключения. Удаление договора 
возможно только администратору системы. 
 
Рисунок 17 – Вкладка «Договора» 
Следующий пункт в меню «Страхование» – «Пролонгации» (Рисунок 18). 
На данной форме осуществляется продление договоров, ввод взносов 
оплаченных страхователями, закрытие договоров. При добавлении договора он 
соответственно появляется в «Договора» и наоборот. 
 
Рисунок 18 – Форма «Пролонгации» 
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При нажатии кнопки «Пролонгировать договор», открывается форма 
продления договора, на которой указывается дата продления и срок окончания 
договора (Рисунок 19). 
 
Рисунок 19 – Форма «Продление договора» 
 
На форме также расположены четыре кнопки: добавить пролонгацпию, 
редактировать пролонгацию, сохранить, отменить и удалить. При нажатии 
«Добавить пролонгацию» появляется форма, на которой указаны даты 
истечения договора, пролонгации и оператор вводит дату, до которой 
продлевается договор (Рисунок 20). 
 
Рисунок 20 – Форма «Ввода даты продление договора» 
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При нажатии кнопки «Закрыть договор», появляется форма, на которой 
необходимо указать дату и причину закрытия (Рисунок 21). После закрытия 
договора, он попадает в форму «Закрытые договора» (Рисунок 22). 
 
Рисунок 21 – Форма «Закрытие договора» 
 
 
Рисунок 22– Форма «Закрытые договора» 
 
После внесения всех изменений на форме «Пролонгации», оператору 
необходимо сохранить все изменения, нажав на кнопку «Сохранить» внизу 
формы (Рисунок 18). 
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В информационной системе есть возможность формировать следующие 
отчеты:  
 новые клиенты за определенные период; 
 отчеты по страховым агентам, содержащие информацию о том, 
сколько клиентов оформил оператор; 
 заключенные договора, содержит информацию обо всех 
заключенных договорах; 
 истекающие договоры, содержит информацию обо всех 
истекающих договоров; 
 закрытые договоры, содержит информацию обо всех договорах, 
срок окончания, которых подходит к концу; 
 пролонгированные договоры, содержит информацию о продленных 
договорах; 
 общий отчет, содержит информацию обо всех договорах: новых, 
закрытых, продленных. 
Таким образом, была проектирована и разработана информационная 
система контроля пролонгации договоров страхования, которая получила 
положительный отклик сотрудников компании и сейчас она находится на 
стадии внедрения. Рассчитанный косвенный экономический эффект показал, 
что применение описанной программной системы позволяет существенно 
сократить время на ведение бизнес-процесса по контролю за пролонгацией 
страховых договоров, подготовку различных требуемых отчетов. 
 
3.3 Оценка экономической эффективности информационно-
аналитического обеспечения системы  взаимодействия с клиентами  
страховой компании ООО «КСК «Возрождение-Кредит», разработанного 
на базе программного обеспечения CRM – систем 
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Внедрение информационной системы на предприятии процесс 
длительный и трудоѐмкий. Для управления проектом внедрения рекомендуется 
использовать современные программные продукты, такие как Microsoft Project 
и Project Expert.  
Оценка рисков проводится качественным и количественным способом. 
Мероприятия по минимизации рисков устанавливают экспертным и опытным 
путем.  
Риск - неотъемлемая составляющая любого проекта. Более того, 
рискованные действия даже необходимы для прогресса, а ошибки, как 
известно, основа приобретения последующего опыта. Несмотря ни на что 
некоторые риски неизбежны, это не означает, что попытки определить их и 
управлять ими могут повредить творческой составляющей в работе.  
Эффективный процесс определения рисков подразумевает обстановку, в 
которой люди, определяющие риски, ограждены от возможного наказания за 
свободное выражение противоречивых мнений. Негативное восприятие рисков 
отталкивает членов команды от объективного обсуждения проблем [72].  
Риск - это зафиксированная возможность возникновения потерь. Для 
конкретного проекта потери могут быть выражены в форме недостаточного 
качества конечного продукта, увеличения стоимости проекта, превышения 
сроков или полным провалом в достижении целей проекта.  
Проектный риск - зафиксированная возможность возникновения потерь.  
Для страховой компании КСК «Возрождение-Кредит» возможные риски 
по проекту, их влияние на проект и способы их минимизации представлены в 
таблице 12 [72]. 
 
Таблица 12 - Риски проекта КСК «Возрождение-Кредит» [72] 
Потенциальный риск  Влияние риска на проект  Мероприятия по минимизации 
риска  
1.Объем задач проекта Необоснованное расширение Усиление контроля  
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Продолжение таблицы 12 – Риски проекта КСК «Возрождение-Кредит» [72] 
Потенциальный риск  Влияние риска на проект  Мероприятия по минимизации 
риска  
слишком велик для 
реализации в требуемые 
сроки 
организационных, 
логических и других рамок 
проекта.  
Невозможность достижения 
намеченных результатов в 
требуемые сроки  
За соответствием приводимых 
работ рамкам проекта.  
При расширении рамок  
проекта проведение  
дополнительного  
финансирования  
и увеличение длительности 
проекта 
2. Частое изменение 
целей и задач проекта 
Несоответствие результатов 
проекта ожиданиям и 
требованиям. Возможное 
увеличение временных 
рамок проекта 
Тщательное рассмотрение 
каждого изменения целей и 
задач проекта. Утверждение 
всех изменений целей задач 
проекта генеральным 
спонсором. Соблюдение 
процедуры внесения изменений 
в проект 
3. Выделенные 
сотрудники не могут 
уделять достаточно 
времени для работы по 
проекту 
Задачи по сбору информации 
потребуют большего 
времени. Потребуется  
дополнительное время на 
коммуникацию проектной 
группы заказчика. 
Ухудшается передача 
навыков и знаний 
сотрудникам заказчика, не 
происходит "наследования» 
методов, применявшихся на 
проекте. 
Усиление проектной группы. 
Увеличение сроков проекта. 
Увеличение степени участия 
бизнес-экспертов проекта в 
работе проектной группы  
4. Недостаточное  
количество вовлеченных  
Неправильная оценка  
текущих процессов  
Подбор в рабочую группу 
проекта достаточного 
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Продолжение таблицы 12 – Риски проекта КСК «Возрождение-Кредит» [72] 
Потенциальный риск  Влияние риска на проект  Мероприятия по минимизации 
риска  
в проект 
квалифицированных  
пользователей и 
технических  
специалистов со 
стороны заказчика  
и требований,  
предъявляемых к будущей  
системе. Расширение 
временных рамок проекта  
количества наиболее 
квалифицированных 
пользователей и технических 
специалистов  
5. Недостаточное 
количество  
вовлеченных в проект  
квалифицированных 
консультантов со 
стороны 
исполнителя 
Неправильная оценка  
текущих процессов  
и требований,  
предъявляемых к будущей  
системе. Расширение 
временных рамок проекта 
Подбор в рабочую группу  
проекта достаточного  
количества наиболее  
квалифицированных  
консультантов. Использование 
в рабочей группе проекта 
соответствующих 
специалистов компании или  
третьих лиц, имеющих опыт  
внедрения продуктов 
6.Отсутствие 
необходимой 
документации по 
проекту  
Невозможность контроля 
над ходом проекта.  
Использование 
структурированной 
методологии с указанными 
выходными результатами 
походу проекта  
7.Конечные 
пользователи не готовы 
к применению новой 
системы 
Сопротивление 
использованию новой 
системы со стороны 
конечных пользователей. 
Невозможность завершить  
Активное вовлечение конечных 
пользователей в ход проекта с 
самой ранней его стадии.  
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Продолжение таблицы 12 – Риски проекта КСК «Возрождение-Кредит» [72] 
Потенциальный риск Влияние риска на проект Мероприятия по минимизации 
риска 
 проект Разработка механизма 
стимулирования конечных 
пользователей (операторов)  
8.Снижение внимания 
руководства заказчика к 
проекту 
Расширение временных 
рамок проекта вплоть до 
остановки проекта. 
Постоянный контроль за ходом 
проекта со стороны управления 
проектом. Активное вовлечение 
руководства заказчика в 
обсуждение хода проектом 
9.Задержка в поставке 
оборудования и (или) 
поставке программного 
обеспечения  
Расширение временных 
рамок проекта вплоть до 
остановки проекта 
вследствие невозможности 
реализации 
спроектированных 
хранилища данных и 
финансовой модели на 
рабочем оборудовании 
заказчика  
Контроль над ходом проекта со 
стороны руководства 
исполнителя.  
Поиск альтернативных, 
временных путей решения, на 
время задержки поставки 
оборудования или 
программного обеспечения.  
Своевременное выставление 
счета на оплату оборудования и 
программного обеспечения 
исполнителем.  
Своевременная оплата счета 
заказчиком  
Таким образом мы выявили 9 потенциальных рисков потери КСК 
«Возрождение-Кредит», оценили влияние риска на проект и рассмотрели 
мероприятия по минимизации риска. 
 
Шкала вероятностей возникновения рисков КСК «Возрождение-Кредит» 
представлена в таблице 13[72].  
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Таблица 13 - Шкала вероятностей возникновения рисков КСК «Возрождение-
Кредит» [72] 
Интервал 
вероятностей, % 
Значение для 
вычислений, %  
Формулировка  Оценка, балл 
1 - 14 7 Крайне 
маловероятно  
1  
15 - 28 21 Низкая вероятность  2  
29 - 42 35 Вероятность ниже 
среднего  
3  
43 - 57 50  50/50  4  
58 - 72  65  Вероятность выше 
среднего  
5  
73 - 86 79 Высокая 
вероятность  
6  
87 - 99  93  Крайне вероятно  7  
 
Последствия риска страховой компании представлены в таблице 14.  
 
Таблица 14 - Последствия риска КСК «Возрождение-Кредит» [70] 
Оценка  Отклонение в стоимости  Отклонение по расписанию  Технические 
условия  
1 балл  перерасход средств до 1%  сдвиг на 1 неделю  незначительная 
потеря 
производительности  
2 балла  перерасход средств до 7%  сдвиг на 3 недели  небольшая потеря 
производительности 
3 балла  перерасход средств до 14%  сдвиг на 5 недель  заметная потеря 
производительности  
4 балла  перерасход средств до 21%  сдвиг на 7 недель  средняя потеря 
производительности  
5 
баллов  
перерасход средств до 28%  сдвиг на 9 недель  значительная 
потеря 
производительности  
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Продолжение таблица 14 - Последствия риска КСК «Возрождение-Кредит» [70] 
Оценка  Отклонение в стоимости  Отклонение по расписанию  Технические 
условия  
6 
баллов  
перерасход средств до 35%  сдвиг на 11 недель  большая потеря 
производительности  
7 
баллов  
перерасход средств до 42%  сдвиг на 13 недель  очень большая 
потеря 
производительности  
 
Вывод: риски, имеющие самые неблагоприятные последствия 
следующие:  
1. Объем задач проекта слишком велик для реализации в требуемые 
сроки;  
2. Частое изменение целей и задач проекта;  
3. Выделенные сотрудники не могут уделять достаточно времени для 
работы по проекту.  
Для количественного анализа рисков используется так называемое 
«дерево решений».  
Дерево решений - это графическое изображение процесса принятия 
решений, в котором отражены альтернативные решения, альтернативные 
состояния среды, соответствующие вероятности и выигрыши для любых 
комбинаций альтернатив и состояний среды. 
 Эффективность системы - это степень ее соответствия своему 
назначению. Различают экономическую и функциональную (социальную) 
эффективности. 
Оценка экономической эффективности основана на сопоставлении затрат 
и результатов. 
В таблице 15 представлена затратная составляющая проекта.  
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Таблица 15 - Затраты проекта КСК «Возрождение-Кредит»  
Показатели Значение 
ПЕРВОНАЧАЛЬНЫЕ ИНВЕСТИЦИИ  
Трудоемкость работ по внедрению системы  30 чел./дней 
Заработная плата менеджера проекта  20 000 руб. 
Заработная плата менеджера по ИС  15 000 руб. 
Затраты на приобретение ПО (CRM-системы)  110000 руб. 
Создание справочников базы данных  7 чел./дней 
Заработная плата ИТ-специалиста  12 000 руб. 
Отчисления в госфонды и налоги на фонд заработной платы – 30%  19 435 руб. 
ИТОГО ЕДИНОВРЕМЕННЫХ ЗАТРАТ:  204100 руб. 
ОПЕРАЦИОННЫЕ ЗАТРАТЫ:  
Затраты на сопровождение и поддержку 30000 руб./год 
ИТОГО ОПЕРАЦИОННЫХ ЗАТРАТ: 30 000 руб./год 
 
В таблице 16 представлены выгоды проекта за вычетом операционных 
затрат. 
 
Таблица 16 - Выгоды проекта за вычетом операционных затрат 
Статья доходов  Значение  
Оптимизация бизнес-процесса за счет 
внедрения ИС  
110000 руб./год  
Выгоды проекта за вычетом 
операционных затрат  
80000 руб./год  
 
Дисконтированный денежный поток по проекту страховой компании 
представлен в таблице 17. Значение ставки дисконтирования 17%.   
 
Таблица 17 - Дисконтированный денежный поток КСК «Возрождение-Кредит» 
Период Dt  Зпt Kdt Dt*Kdt Зпt *Kdt ЧDDt ЧTCt 
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Продолжение таблицы 17 - Дисконтированный денежный поток КСК 
«Возрождение-Кредит» 
Период Dt  Зпt Kdt Dt*Kdt Зпt *Kdt ЧDDt ЧTCt 
1 2 3 4 5 6 7 8 
0 0  204 
100 
1 0 204 100 -204 100 -204 100 
1 80 000 0 0,85 68000 0 -124 100  -136 100 
2 80 000 0 0,73 58400 0 -44 100 -77 700 
3 80 000 0 0,62 49600 0 35 900 -28 100 
4 80 000 0 0,53 42400 0 115 900 14 300 
Итого 
по 
проекту  
320000 204100 -  218400 204100 115 900 -  
 
Обозначения данных таблицы 18: 
Dt - денежный поток по проекту 
Зпt - затраты на автоматизацию 
          Kdt - коэффициент дисконтирования 
ЧDDt - чистый дисконтированный доход 
ЧTCt – чистая текущая стоимость 
Расчет коэффициента дисконтирования производится следующим 
образом: 
 
Kdt= 1/(1+i)
n
                                                                                                  (1) 
 
где n – число периодов 
Чистая текущая стоимость определяется определяется по следующей формуле: 
 
ЧTCt = Dt*Kdt - ЧDDt                                                                                  (2) 
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Согласно вышеприведенной формуле (2) чистая текущая стоимость 
определяется: 
ЧTCt = -204100+68000= -136100  
Далее мы рассматриваем эффективность внедрения информационной 
системы,  представленную в таблице 19. Для этого нам нужно определить 
индекс доходности. 
Расчет индекса доходности производится следующим образом:  
 
ID  = Dt*Kdt/ Зпt *Kdt                                                                                (3) 
 
где ID – индекс доходности 
Согласно вышеприведенной формуле (3) индекс доходности составляет: 
ID=218400/204100=1,07 руб. 
Исходя из расчетов видно, что  эффективность проекта не очень высокая, 
т.к. на каждый вложенный в проект рубль получаем всего 7 копеек дохода.  
Далее рассмотрим рентабельность проекта КСК «Возрождение-Кредит». 
Расчет рентабельности проекта определяется по следующей формуле: 
  
Rпр. =( ID-1)*100%                                                                                      (4) 
 
где Rпр. – рентабельность проекта 
Согласно вышеприведенной формуле (4) рентабельность проекта 
рассчитывается следующим образом: 
Rпр.=(1,07-1)*100=7%  
Далее рассмотрим срок окупаемости проекта страховой компании 
«Возрождение-Кредит».  
Ток.=3+28100/115900=3,24 года.  
Показатели эффективности внедрения ИС представлены в таблице 20.  
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Таблица 18 - Показатели эффективности внедрения информационной системы в 
КСК «Возрождение-Кредит» 
Показатель  Обозначение  Расчетное значение  
Индекс доходности, руб.  ID  1,07  
Рентабельность проекта, %  Rпр  7%  
Срок окупаемости, месс  Ток.  3,24  
 
В результате внедрения задачи автоматизации страховой деятельности 
внешний экономический эффект выглядит следующим образом: 
– снизились потери времени за счет более грамотного и оперативного 
управления; 
– уменьшилось время обработки заказов; 
– уменьшилось время подготовки документов; 
– повысилась персональная ответственность к работе. 
Риски проекта невелики и могут быть нивелированы за счет мероприятий 
по минимизации рисков.  
Проект окупится за 3 года, рентабельность проекта 7%. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 
Оценивая ситуацию на российском страховом рынке, можно сказать, что 
система страхования крайне не стабильна. И, прежде всего, потому что 
потребность в страховании неуклонно растет, а подсистема профессиональных 
услуг отстает в развитии, не удовлетворяет в необходимом объеме указанную 
потребность. Не составляют особого секрета как внутренние, так и внешние 
проблемы отечественного рынка страховых услуг, в преломлении 
несовершенства российской экономики. Прежде всего, это связано с малым 
уровнем профессионализма и страховой культуры, инфляцией, низким 
финансовым потенциалом страхователей и др. Как правило в условиях падения 
спроса на товары и услуги, усиления конкуренции на рынках внутри страны, в 
периоды финансовых кризисов CRM-система, при правильном и системном ее 
использовании, выступает в роли эффективного средства оптимизации бизнеса 
и укреплении конкурентноспособности. 
В ходе работы над дипломным проектом были решены следующие 
задачи: 
 исследовано состояние и перспективы развития рынка страховых 
услуг России и Красноярского края; 
 проанализирована организационно-управленческая деятельность 
ООО «КСК «Возрождение-Кредит»; 
 разработано информационно-аналитическое обеспечение системы 
взаимодействия КСК «Возрождение-Кредит» с клиентами; 
 оценена эффективность разработанного информационно-
аналитического обеспечения системы. 
Основным результатом дипломного проекта является разработанное 
информационно-аналитическое обеспечение системы взаимодействия с 
клиентами на примере КСК «Возрождение-Кредит». 
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Таким образом, решение поставленных в начале дипломной работы задач, 
позволило достигнуть цели дипломного проекта. 
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